Innovación en el servicio de consecución Bibliográfica -

Universidad Nacional de Colombia by Olarte Amariles, Andrea Yohanna
 Página 1 
 
 
Innovación en el Servicio de 
Consecución Bibliográfica -
Universidad Nacional de Colombia 
 
 
 
 
 
 
Andrea Yohanna Olarte Amariles 
 
 
 
 
 
 
Universidad Nacional de Colombia 
Facultad de Ciencias Económicas, Maestría en administración 
Bogotá, D. C., Colombia 
2014 
|
   
 
Innovación en el Servicio de 
Consecución Bibliográfica -
Universidad Nacional de Colombia 
 
 
 
Andrea Yohanna Olarte Amariles 
 
 
 
Trabajo de investigación presentado como requisito parcial para optar al título de: 
Magíster en Administración – Línea de Profundización 
 
 
 
Director: 
Ph. D. José Ismael Peña 
 
 
Línea de Investigación:  Sistemas de Información 
Grupo de Investigación: Grupo de Investigación en Sistemas y TIC en las 
Organizaciones - GISTIC 
Universidad Nacional de Colombia 
Facultad de Ciencias Económicas, Maestría en administración 
Bogotá, D. C., Colombia 
2014 
 
 Página 3 
 
 
 
Agradecimientos 
A Dios por llenarme de fuerzas cada vez que me sentí débil.  Al ingeniero Peña por 
aceptar acompañarme en este proyecto, por sus enseñanzas, su apoyo y su paciencia.   
A mi madre por demostrarme cada día que el amor y la amistad verdaderas sí existen.  A 
mi familia y amigos por sus palabras de ánimo y por permitirme robarles parte de su 
tiempo para el desarrollo de este proyecto. 
A la Universidad Nacional de Colombia por darme educación, empleo y oportunidades de 
desarrollo. A la Editorial UN por permitirme el tiempo y por apoyarme durante el desarrollo 
de este trabajo.  Al director de la biblioteca, a la Jefe de la Sección Recursos de 
Información y Biblioteca Digital, a los funcionarios de biblioteca, a los funcionarios de 
Librería UN y a los proveedores de publicaciones que apoyaron este proceso. 
 
 
 
 
 
Resumen y AbstractFDSAD  IV 
 
  
RESUMEN 
La innovación se considera como un elemento importante y determinante en el desarrollo 
de un país y en el mejoramiento del desempeño empresarial. Existen diversas formas de 
innovación y una de ellas es la innovación de servicios. Por lo tanto, desde el enfoque de 
los servicios y con fundamento en los preceptos de la innovación abierta y de la 
innovación lean; se pretende realizar  una propuesta de agregación de valor al servicio de 
consecución bibliográfica ofrecido por la Universidad Nacional de Colombia – Editorial UN.  
El conocimiento se difunde a través de las publicaciones, y en este sentido, las bibliotecas 
universitarias deben procurar mantener un una oferta de libros apropiados y actuales.  Sin 
embargo, en este proceso se han identificado falencias y demoras que entorpecen la 
labor educativa.  Por lo anterior, la Universidad Nacional de Colombia, como referente y 
líder en la prestación de servicios educativos y entidad que apoya ampliamente la 
investigación y la innovación debe proponer una alternativa innovadora para los servicios 
de consecución bibliográfica que ha ofrecido durante algunos años a diversas 
instituciones.  Este trabajo presenta un sistema de información como alternativa para el 
mejoramiento de esta labor. 
Palabras clave: innovación, servicios, consecución, sistemas, información. 
 
Abstract 
Innovation is considered as an important and decisive factor in the development of a 
country and improving business performance. There are various forms of innovation and 
one of them is service innovation. Therefore, from the perspective of services and based 
on the precepts of open innovation and innovation lean; is to make a proposal to add value 
to the service of bibliographic achievement offered by the Universidad Nacional de 
Colombia - Editorial UN. The knowledge is disseminated through publications, and in this 
sense, university libraries should endeavor to maintain a proper bid and current books. 
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Página V 
However, in this process have been identified shortcomings and delays that hinder the 
educational work. Therefore, the Universidad Nacional de Colombia, as a reference and a 
leader in the provision of educational services and widely entity that supports research and 
innovation should propose an innovative alternative for achieving bibliographic services 
has offered for several years at various institutions. This paper presents an information 
system as an alternative to improve this work. 
Keywords: innovation, services, bibliographic achievement, systems, information 
 
ContenidoFDSAD  VI 
 
  
Contenido 
Resumen ....................................................................................................................... IVV 
Abstract ............................................................................................................................ V 
Lista de Ilustraciones ...................................................................................................... VII 
Lista de Gráficos ................................................................ I¡Error! Marcador no definido. 
Lista de Tablas ................................................................... ¡Error! Marcador no definido. 
Lista de Abreviaturas .......................................................... ¡Error! Marcador no definido. 
1 Introducción ................................................................................................................ 1 
2 Metodología ................................................................................................................ 4 
3 Bases Conceptuales ................................................................................................... 7 
3.1 El Servicio ........................................................................................................ 7 
3.1.1 Características del servicio. ....................................................................... 9 
3.1.2. Evolución del enfoque de servicio .................................................................. 9 
3.2 Innovación ...................................................................................................... 12 
3.2.1 Antecedentes de la Innovación ................................................................ 12 
3.2.2 Algunas definiciones de Innovación ......................................................... 13 
3.2.3 Innovación Abierta (Open Innovation). ..................................................... 16 
3.2.4 Tipos de Innovación ................................................................................. 19 
3.3 Innovación en Servicios .................................................................................. 20 
3.3.1 El modelo de Innovación de Gallouj y Weinstein ..................................... 24 
3.4 Innovación Abierta en los Servicios ................................................................ 27 
3.5 Innovación Lean ............................................................................................. 30 
4 IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA ........................................................................ 34 
4.1 Contexto ......................................................................................................... 34 
4.2 La Consecución Bibliográfica en la Universidad Nacional de Colombia .......... 39 
VII Innovación en el Servicio de Consecución Bibliográfica -Universidad Nacional de Colombia 
 
Página VII 
4.3 El Problema. ................................................................................................... 40 
5 Apreciación ............................................................................................................... 51 
5.1 Aplicación de los Conceptos Estudiados ........................................................ 52 
5.2 Fortalezas y Debilidades del Servicio de CB................................................... 53 
6 Retroducción ............................................................................................................ 57 
7 Evaluación ................................................................................................................ 63 
8 Acción ....................................................................................................................... 64 
8.1 Sobre el Proceso del Servicio ......................................................................... 64 
8.1.1 El Sistema de Información. ...................................................................... 70 
8.2 Sobre el Impacto del Servicio ......................................................................... 77 
8.3 Consideraciones a la Propuesta ..................................................................... 78 
9 Conclusiones ............................................................................................................ 81 
10 Trabajo Futuro .......................................................................................................... 84 
A. ANEXO.   Subproceso adquisición y catalogación de material bibliográfico un. ........ 85 
B. ANEXO. Formato de Solicitud de Adquisición de Material Monográfico. ................. 101 
C. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo realizado Biblioteca.1 ............................. 103 
D. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo realizado. Biblioteca UN ......................... 108 
E. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo realizado. Librería UN ............................ 114 
F. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo realizado. Docentes ................................ 115 
G. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo realizado. Proveedores .......................... 116 
Bibliografía ..................................................................................................................... 118 
ContenidoFDSAD  VIII 
 
  
LISTA DE ILUSTRACIONES 
Ilustración 1. Realismo crítico, multimetodología. .............................................................. 5 
Ilustración 2. Servicio como sistema dinámico. ................................................................ 10 
Ilustración 3. Modelos de innovación cerrada y abierta.   Adaptados de Chesbrough, 
(2003). ............................................................................................................................. 17 
Ilustración 4. Creación de una experiencia al cliente. ...................................................... 18 
Ilustración 5. Tipos de innovación. ................................................................................... 19 
Ilustración 6.  Servicio como sistema de características y competencias. ........................ 25 
Ilustración 7.  Dimensiones Lean. .................................................................................... 31 
Ilustración 8. Organigrama Nivel Nacional. ...................................................................... 35 
Ilustración 9. Estructura Vicerrectoría de Investigación UN. 2014. ................................... 36 
Ilustración 10. Estructura Administrativa de la Editorial UN. ............................................. 37 
Ilustración 11.  Diagrama de Flujo Proceso de CB. .......................................................... 42 
Ilustración 12. Diagrama de actividades Biblioteca Central UN.  Elaboración propia........ 48 
Ilustración 13 Imagen enriquecida del problema. . ........................................................... 51 
Ilustración 14. Diagrama de Ishikawa. Identificación de causas de problema. ................. 62 
Ilustración 15.  Aplicación del modelo de Gallouj et.  al. (1997, 2011) a la CB. ................ 65 
Ilustración 16. Innovación por sustitución de características. ........................................... 66 
Ilustración 17. Representación gráfica SI.  Elaboración propia. ....................................... 72 
IX Innovación en el Servicio de Consecución Bibliográfica -Universidad Nacional de Colombia 
 
Página IX 
 
 
Lista de Gráficos 
Gráfico 1. Diagrama de Pareto actividades CB. ............................................................... 49 
ContenidoFDSAD  X 
 
  
LISTA DE TABLAS 
Tabla 1. Aplicación multimetodología. ................................................................................ 6 
Tabla 2. Diferencias entre servicio y producto.................................................................... 9 
Tabla 3. Contraste de principios de la Innovación abierta y Cerrada. ............................... 17 
Tabla 4.  Tipos de Innovación. Resumido de (Faïz Gallouj & Weinstein, 1997)................ 27 
Tabla 5.  Análisis de actividades CB. ............................................................................... 46 
Tabla 6.  Debilidades del servicio de CB y aplicaciones teóricas. .................................... 56 
Tabla 7. Matriz de variables identificadas por los diferentes usuarios. ............................. 63 
Tabla 8.  Pasos del proceso de CB que generan repetición de actividades. .................... 67 
Tabla 9. Actividades que no generan valor por su alto componente manual. ................... 69 
XI Innovación en el Servicio de Consecución Bibliográfica -Universidad Nacional de Colombia 
 
Página XI 
 
LISTA DE ABREVIATURAS 
CB.    Consecución bibliográfica 
DANE.  Departamento Administrativo Nacional de Estadística 
FB.    Funcionario Biblioteca 
FCB.    Funcionario Catalogación Biblioteca 
FLUN.  Funcionario Librería UN 
JSRIBD. Jefe Sección Recursos de Información y Biblioteca Digital 
OPYM.   Oficina de Promoción y Mercadeo Editorial 
SIAED.  Sistema Integrado de Administración Editorial  
SI.    Sistema de Información 
UN.   Universidad Nacional de Colombia 
  
1 Introducción 
La ciencia, la tecnología y la innovación (CTeI) son reconocidas mundialmente como 
fuente de desarrollo y crecimiento económico (Castellanos Domínguez, Ramírez Martínez, 
Fúquene Montañez, Quintero Amaya, & Fonseca Rodríguez, 2013; CONPES 3582 
Consejo Nacional de Política Económica y Social, 2009; EUROSTAT & OCDE, 2005; 
Porter, 1982; Schumpeter, 1939). Por ejemplo, Hernández Umaña (2008) considera que 
las causas del éxito de Italia en el siglo XX fueron el cambio técnico y la innovación de 
pequeñas y medianas empresas. 
La importancia de la innovación se resalta desde las políticas de los países. Por ejemplo, 
en Colombia se han creado diversas instituciones para el fomento de la innovación, como 
el Sistema Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación (SNCTeI), (CONPES 3582 
Consejo Nacional de Política Económica y Social, 2009); el Sistema Nacional de 
Innovación (SNI1), (COLCIENCIAS, 2013); los documentos CONPES (CONPES 3582 
Consejo Nacional de Política Económica y Social, 2009); la ley 1286 de 2009, que 
modifica la ley 29 de 1990, y que fortalece la innovación; el Premio Innova del Ministerio 
de Comercio, Industria y Turismo (Ministerio de Industria y Comercio, 2013) y el concurso 
City of the Year2, organizado por The Wall Street Journal y Citigroup (Revista Semana, 
2013), entre otros. Adicionalmente, se han creado planes de gobierno, planes de ciencia y 
tecnología, organismos e instituciones que han contribuido a la construcción del marco de 
política de ciencia, tecnología e innovación. 
En el ámbito empresarial, también se resalta la preocupación por el tema de la 
innovación. El DANE3 ha realizado tres Encuestas de Desarrollo e Innovación Tecnológica 
                                               
1
 Colciencias se refiere al sistema como SNI. Sin embargo, otras instituciones como los 
documentos CONPES hacen referencia al SNCTeI. 
2
 A través de este premio Medellín (Colombia) fue elegida como la ciudad más innovadora del 
mundo. 
3
 Departamento Administrativo Nacional de Estadística de Colombia. 
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para los diferentes sectores de la economía (servicios y manufactura), con el objetivo de 
caracterizar la dinámica de cambio técnico y de las actividades de innovación y desarrollo 
tecnológico en las empresas colombianas, y realizar una evaluación de los instrumentos 
de política, tanto de fomento como de protección, de la innovación. (DANE, 2013). 
Indudablemente, en la literatura se considera la innovación como factor clave en el éxito 
de una organización (Faehnrich, Meyer, & Strehl, 2011). Una empresa que no se decide a 
innovar, que no introduce nuevos productos y/o procesos está condenada a morir. Las 
variaciones en el entorno, la competencia, los cambios en los hábitos de los clientes y el 
acelerado avance tecnológico obligan a las empresas a participar en la carrera de la 
innovación; las empresas necesitan la innovación para diferenciarse y crecer ( 
Chesbrough, H., 2011; Formichella, 2005). Para Schumpeter (1939), las firmas más 
competitivas son las que permanentemente introducen innovaciones técnicas y 
organizacionales. En conformidad con estas ideas, Freeman (1974, citado por 
Formichella, 2005) afirma que el éxito está más cerca de aquellos que pueden determinar 
anticipadamente las exigencias futuras de sus clientes y que el fracaso se da por el 
desconocimiento de los requerimientos del cliente y del mercado. 
Por otra parte, el sector servicios cobra cada vez más importancia en la economía de los 
países; por esto las empresas de servicios aumentan la atención a la eficiencia de sus 
operaciones. (Suárez-Barraza, Smith, & Dahlgaard-Park, 2012). Los servicios representan 
más de la mitad de la economía de los países desarrollados, por encima de los productos 
y las tecnologías. Se caracterizan por un gran crecimiento, productividad e incluso 
innovación (Chesbrough, H. W., & Euchner, 2011; Industrial Research Institute, 2011; 
Mina, Bascavusoglu-Moreau, & Huges, 2013). Así que la innovación en servicios, incluso 
para empresas que venden productos, puede ser la diferencia entre sobrevivir o no en el 
mercado (Industrial Research Institute, 2011). 
Adicionalmente, para Hernández (2008), la administración pública debe convertirse en 
articuladora, organizadora y animadora de los actores involucrados o interesados en el 
proceso de innovación. Esto facilitará el ascenso hacia el desarrollo de actividades 
innovadoras complejas. Es paradójico que algunas instituciones, como las universidades, 
apoyan la innovación y la investigación; sin embargo, hacen caso omiso de la innovación 
en su propio nombre. (Djellal, Gallouj, & Miles, 2013). “Una intrigante hipótesis sería que 
un gobierno que es innovador por sí mismo será más eficaz en el apoyo a la innovación 
de otros agentes económicos”. (Djellal et al., 2013). Teniendo en cuenta lo anterior, la 
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Universidad Nacional de Colombia debe propender por las actividades innovadoras, no 
solo en la investigación y educación, sino también en sus procesos internos, y en los 
servicios que presta. 
No obstante lo anterior, algunos autores reconocen que aunque el sector público goza de 
ciertas ventajas (son más o menos monopolios, están libres de la presión de la 
competencia, etc.) se destaca por una pobre innovación. Ello en parte se debe a falta de 
recursos, problemas de burocracia, presión de usuarios o de grupos de poder. (Djellal et 
al., 2013).   
Dada la relevancia de la innovación y la actualidad del tema, este trabajo pretende unir los 
conceptos de servicio y de innovación, para construir una propuesta que agregue valor al 
servicio de consecución bibliográfica (CB) que presta la Universidad Nacional de 
Colombia. Para el desarrollo de este trabajo se utilizará la multimetodología (Díaz, 2011; 
Mingers, 2006a, 2006b), que se describe y explica en el numeral dos de este trabajo.  
Luego se presentan las bases conceptuales que se tendrán en cuenta y se continuará con 
la descripción del problema y de su contexto. La multimetodología propone las siguientes 
fases: la apreciación, en la cual se describirá el problema en términos de las teorías 
(servicio, innovación de servicios, innovación abierta, innovación lean y el modelo de 
vectores de innovación en servicios de Faïz Gallouj & Weinstein, (1997)) y la resolución, 
en la cual se realizará el análisis de las posibles causas del problema. En la etapa de 
evaluación se definirán las causas que realmente pueden ser abordadas desde este 
trabajo y, por último, la acción permitirá hacer una propuesta de innovación en el servicio 
de consecución bibliográfica (en adelante CB).   
  
2 Metodología 
 
Para el desarrollo del presente trabajo se utilizará la multimetodología propuesta por 
Mingers  (2006a, 2006b).  La multimetodología sugiere la combinación de diversas 
técnicas o metodologías para enfrentar situaciones del mundo real, es decir, para afrontar 
los problemas de los sistemas suaves o sociales. (Checkland & Scholes, 1994; 
Checkland, 1993).  
 
Estudiar la complejidad, diversidad y multidimensionalidad del mundo a través de una 
única metodología conduce a una contradicción. Así que para entender los diferentes 
aspectos y particularidades del mundo social se hace necesario utilizar diferentes 
instrumentos. Cada uno de estos, aunque sea totalmente diferente y a veces hasta 
contradictorio, resultará eficaz para la solución de algunos problemas particulares. Ciertas 
metodologías son más útiles para el tratamiento de situaciones que otras, por lo tanto una 
combinación de técnicas debería producir una mejor comprensión del fenómeno 
estudiado. Adoptar un solo método generaría un punto de vista limitado; por el contrario, 
las diferentes representaciones resultantes de la aplicación de la multimetodología son 
más apropiadas para estudiar la complejidad de las situaciones suaves. (Díaz, 2011; 
Mingers, 2006a, 2006b). 
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El siguiente gráfico muestra las fases para el proceso de investigación que se realizará 
para el desarrollo del trabajo: 
Ilustración 1. Realismo crítico, multimetodología.  
Tomado de Peña 2011, con base en Bhaskar 1994 y Mingers 2006. 
 
En primer lugar se realizará la identificación del problema de investigación. En esta 
etapa se describirá el problema y se indicará por qué es un problema, se explicará cómo 
surge, para quiénes es un problema y cuál es su contexto. 
En la fase de apreciación, se tratará de contestar a la pregunta ¿qué pasa?. Como parte 
de esta fase el evento se explicará en sus componentes y partes (resolución). La 
redescripción permite describir el problema ya no en términos de sí mismo sino en 
términos de una teoría. La pregunta que guía esta etapa de la investigación es ¿cómo 
puedo aplicar conceptos o teorías para medir, entender, analizar o solucionar el 
problema?. 
En la fase de retroducción se presentarán los mecanismos hipotéticos y estructuras que 
si existieran generarían el fenómeno observado; es decir, todas las posibles causas del 
problema desde diferentes perspectivas. En esta etapa se pretende contestar a la 
pregunta ¿por qué pasa?. 
En la evaluación se realizará una depuración para eliminar las explicaciones que no den 
cuenta del fenómeno; las hipótesis incorrectas se eliminarán, con el fin de identificar el 
correcto mecanismo generativo del fenómeno de acuerdo con la teoría. La pregunta por 
contestar será: ¿cómo puede ser diferente la situación?. 
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Finalmente se realizará la acción. En esta fase se proponen los mecanismos para que la 
situación sea distinta.  La pregunta por responder es: ¿qué acciones realizaré para que la 
situación cambie?. 
La tabla siguiente muestra las diferentes metodologías desarrolladas para el desarrollo de 
la metodología propuesta. 
 
Identificación 
del problema 
Apreciación Retroducción Evaluación Acción 
*Consulta de fuentes 
UN: Informes 
gestión, páginas 
web. 
 
*Herramientas 
administrativas 
(diagrama de flujo, 
análisis de procesos, 
diagrama de Pareto, 
ecuación de 
efectividad. 
 
*Interacción con 
actores: entrevistas, 
reuniones de trabajo, 
experiencia personal, 
observaciones. 
 
* Imagen 
Enriquecida (SSM) 
 
*Revisión de la 
literatura. 
 
*Asociación de 
conceptos teóricos 
con debilidades 
encontradas. 
 
 
*Entrevistas con 
actores clave. 
 
*Reuniones de 
trabajo. 
 
*Observación en 
campo. 
 
*Experiencia 
personal. 
*Entrevistas con 
actores clave. 
 
*Reuniones de 
trabajo. 
 
*Observación en 
Campo. 
 
 
*Análisis cualitativo. 
*Depuración de 
causas del 
problema. 
 
*Cálculo de 
frecuencias. 
 
*Diagrama de 
Ishikawa. 
*Propuesta de 
Sistema de 
Información. 
Tabla 1. Aplicación multimetodología.  
Elaboración propia con base en Díaz, 2011; y Mingers, 2006a, 2006b) 
 
  
3 Bases Conceptuales 
3.1 El Servicio 
En la literatura se pueden encontrar diversas definiciones de servicio, entre las que se 
destacan las siguientes:  
* "Un tipo de bien económico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que 
trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios" (Fisher y Navarro, 1994, p. 
185, citado por Duque Oliva, 2005).  
* "Es el trabajo realizado para otras personas" (Colunga, 1995, p. 25, citado por Duque 
Oliva, 2005).  
* "Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o 
que se suministran en relación con las ventas" (Fisher y Navarro, 1994, p. 175, citado por 
Duque Oliva, 2005).  
* "Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente 
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede estar 
vinculada o no con un producto físico" (Kotler, 1997, p. 656).  
* Es la aplicación de competencias para el beneficio de otro (Vargo & Lusch, 2004,  
citados por Maglio & Spohrer, (2008)).  
Las anteriores acepciones se orientan hacia las actividades que realiza una parte para el 
beneficio de otra. No se identifica ninguna interacción entre las partes, más allá de la 
simple entrega de un intangible y la recepción de un provecho. El servicio se identifica 
como tipo especial de producto, con la particularidad de ser intangible; es por esto que se 
trata de atribuir las características de los servicios en contraposición a las de los 
productos. Desde esta visión el servicio es una unidad de salida que cumple con las 
Bases Conceptuales  8 
 
 
siguientes características: es intangible, heterogéneo, inseparable y perecedero (Vargo & 
Lusch, 2008). 
 
No obstante, otros enfoques presentan algunos elementos que parecen ofrecer nuevos y 
enriquecedores significados al concepto de servicio. A continuación se citan algunas de 
estas definiciones. 
 
* Los sistemas de servicios son configuraciones de cocreación de valor entre personas, 
tecnologías y propuestas de valor que conectan sistemas de servicios externos e internos 
a través de información compartida. (Maglio & Spohrer, 2008).  
 
* El servicio depende de la división de trabajo y la efectiva cocreación de valor que 
conduce a la especialización complementaria y a las ventajas comparativas entre los 
participantes. (Norman, 2001, citado por Maglio & Spohrer, 2008).  
 
Para Lovelock, (1990, citado por Duque Oliva, 2005) el servicio al cliente implica todas la 
actividades orientadas a una tarea, incluyendo interacciones con los clientes en persona, 
o por medios tecnológicos.  Los principales objetivos del servicio al cliente son la 
satisfacción del cliente y la eficiencia operacional. 
 
“Servicio al cliente es el establecimiento y la gestión de una relación de mutua satisfacción 
de expectativas entre el cliente y la organización. Para ello se vale de la interacción y 
retroalimentación entre personas, en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo 
básico es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organización” 
(Duque Oliva, 2005). 
Los anteriores planteamientos agregan algunos elementos al concepto de servicio, 
especialmente al reconocer la importancia de las relaciones e interacciones que permiten 
la cocreación de valor. En este sentido, las partes, emisores y receptores del servicio, 
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participan activamente con el fin de construir conjuntamente valor que enriquece a las 
partes.  
Tomando como base las anteriores definiciones, para este trabajo se tomarán los 
siguientes elementos: cocreación, valor, interacción y experiencias, que se retomarán 
más adelante. 
3.1.1 Características del servicio. 
La siguiente tabla muestra la diferencia entre bienes y servicios 
Bienes Servicios Explicación servicio 
Tangibles Intangibles No es posible entregar una muestra del servicio, 
la calidad del servicio es una cuestión subjetiva. 
Almacenables Perecederos El servicio no se puede guardar, ya que se presta 
en el lugar donde se encuentra el cliente. 
Transportables Instantáneos El servicio se produce en el instante en que se 
entrega al cliente.  
Apropiación No apropiación El servicio no se puede ni palpar ni guardar. 
Homogéneos Heterogéneos Cada cliente tiene su propia percepción del 
servicio. 
Compra 
inmediata 
Compra inmediata – 
uso inmediato 
Un tercero no puede repasar un servicio ya 
prestado. Se adquiere y se usa al mismo tiempo. 
Impersonal Personal Poseen un componente social alto: cuanta más 
interacción hay, mayor riesgo de no quedar 
satisfecho. 
Tabla 2. Diferencias entre servicio y producto.  
Adaptado de vargas Quiñones & Aldana de Vega, (2011) 
 
3.1.2. Evolución del enfoque de servicio 
Los enfoques convencionales de marketing se han centrado en unidades de salida, es 
decir, bienes materiales, y más recientemente se ha hablado de productos, en forma de 
bienes (tangibles) y en forma de servicios (intangibles). (Vargo & Lusch, 2008). 
Esta lógica convencional, en la que domina la orientación a los productos, se ha 
denominado de diferentes formas en la literatura: “tradición de investigación de economía 
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neoclásica” (Hunt, 2000, citado por Vargo & Lusch, 2008); “lógica de producción” 
(Normann, 2001, citado por Vargo & Lusch, 2008); “antigua lógica empresarial” (Zuboff & 
Maxmin, 2002, citado por Vargo & Lusch, 2008); “marketing orientado al producto” (Keith, 
1960, citado por Vargo & Lusch, 2008); “miopía del marketing” (Levitt, 1960, citado por 
Vargo & Lusch, 2008); “marketing de producto” (Shostack, 1977, citado por Vargo & 
Lusch, 2008) y “gerencia de marketing” (Webster, 1992, citado por Vargo & Lusch, 2008). 
Dentro de estos paradigmas, los servicios son simplemente salidas intangibles o bienes 
intangibles.  
Como respuesta a los anteriores paradigmas, ha surgido un enfoque moderno llamado la 
Lógica Dominante del Servicio (S-D Logic, por sus siglas en inglés) propuesta por 
Vargo y Lusch (2004, citados por Vargo & Lusch, 2008). Dentro de este pensamiento, el 
servicio se define como la aplicación de competencias (término también utilizado por (Faïz 
Gallouj & Weinstein, 1997) especializadas (recursos operantes, conocimiento y 
habilidades) a través de acciones, procesos y actuaciones para el beneficio de una 
entidad, propia o externa.  En este sentido, el servicio no se entiende como simples 
unidades de salida, bienes inmateriales, productos intangibles, o todo aquello que no sea 
un bien físico; sino que refleja el proceso de hacer algo beneficioso por otra entidad y en 
conjunto con ella.  
Dentro de este enfoque, el énfasis pasa de la transacción a la relación (Vargo & Lusch, 
2008), en la cual la creación de valor para el cliente es el mejor punto de partida ( 
Chesbrough, H., 2011). Aunque desde el principio el servicio se ha relacionado con el 
contacto con otras personas, actualmente cuanto más personalizado y más intensivo en 
conocimiento es el servicio, más involucra la participación del cliente y las entradas 
provenientes de ellos mismos en la forma de trabajo, materiales, información o de 
cadenas de valor organizacional o tecnológicas (Sampson & Froehle 2006, citados por 
Maglio & Spohrer, 2008). La ilustración 2 muestra el servicio como un sistema de 
interacción entre diferentes agentes 
para crear valor. 
 
 
Ilustración 2. Servicio como sistema dinámico.  
Elaboración propia con base en Maglio & 
Spohrer, (2008) 
VALOR 
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Con esta misma lógica, Gronroos (2000, p. 48) ofrece la siguiente definición de servicio: 
“proceso que consiste en una serie de actividades en las que diferentes tipos de recursos 
son utilizados en la interacción directa con el cliente, para encontrar una solución al 
problema planteado por este". 
 
El enfoque de servicios supone que la empresa debe tener en cuenta: 1) Cómo el cliente 
y el proveedor deben interactuar para establecer un sistema de servicio único, que incluya 
la forma de compartir la información y el riesgo. Esto implica luchar por la transparencia y 
simetría en procesos de información y de intercambio. 2) Cómo se unen las competencias 
individuales, organizativas y tecnológicas para crear valor a través del sistema, es decir, 
desarrollar y gestionar relaciones efectivas con los clientes que mejoren su bienestar en el 
largo plazo y (3) que la innovación y el mejoramiento adecuado son críticos en el servicio, 
es decir, la creación de valor depende de la eficacia y la capacidad de escalar los 
sistemas de servicios efectivamente. La empresa debe reconocer a sus empleados y 
clientes como valiosos recursos operantes e invertir en el desarrollo de ambos (Maglio & 
Spohrer, 2008; Vargo & Lusch, 2008). 
Esta filosofía orientada al servicio implica que en la cocreación de valor están incluidas 
diferentes entidades; clientes, empleados, empresa y otros interesados; es un proceso 
conjunto de creación de valor. Significa interactividad y colaboración, hacer las cosas con 
y para alguien. Por lo tanto, la lógica de servicio obliga a la empresa a tener un enfoque 
de relaciones. El servicio es la fuente de todo valor, el servicio se intercambia por servicio. 
Desde este punto de vista, la orientación colaborativa no es simplemente para la creación 
de la oferta básica; potencialmente se extiende a la creación relacional de la propuesta de 
valor, la comunicación, la estructura de precios, la marca y la creación de valor para la 
firma. (Vargo & Lusch, 2008). 
En la Lógica S-D, los participantes son recursos operantes para el proceso de creación de 
valor. A los empleados debe reconocérseles su cooperación en la creación de valor. El 
líder es un líder de servicio que está allí para servir a sus empleados, en vez de que sus 
empleados le sirvan a él. Los clientes son recursos operantes endógenos, el principal 
activo de la empresa. Así que la naturaleza cocreativa del servicio dirige a la firma para 
mejorar la función de los empleados como recursos operantes –a través de capacitación 
continua– que potencie la innovación. Además, pone a disposición de los clientes los 
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recursos de integración para que puedan aprovechar y potenciar las oportunidades de 
creación de valor. (Vargo & Lusch, 2008). 
La orientación al servicio se diferencia de la orientación al producto en que en la segunda 
el valor se crea en la empresa, a través del departamento de marketing. En la orientación 
al servicio la creación de valor se da por diversas partes que hacen cosas con otras 
partes y para ellas; el departamento de marketing es un facilitador de este proceso, 
puesto que los clientes valoran las experiencias sobre los productos. ( Chesbrough, H., 
2011; Industrial Research Institute, 2011). 
Finalmente, retomando a Maglio & Spohrer, y Vargo & Lusch, (2008), la innovación y la 
creación de valor son críticos en el servicio; por lo tanto, se resalta que el concepto de 
innovación reviste una gran importancia y debe ser parte fundamental en el mejoramiento 
de un servicio. Con base en esta afirmación, en la siguiente parte se desarrollará el 
concepto de innovación. 
Para el desarrollo de este trabajo y tomando como base lo estudiado en el presente 
capítulo se entenderá el servicio como un “sistema de relaciones, articulado entre 
diferentes interesados (usuarios, proveedores, empleados, líderes, tecnologías, etc.) que 
trabaja continuamente en la cocreación de valor para todas las partes”. 
3.2 Innovación 
3.2.1 Antecedentes de la Innovación 
En primer lugar, hay que reconocer que, con el paso del tiempo, el concepto de 
innovación ha evolucionado y cada vez más se le asocia con el desarrollo de una 
comunidad. (Formichella, 2005). Teniendo en cuenta esta afirmación, se han identificado 
algunos conceptos relevantes que se describen a continuación: 
Formichela (2004) identifica los primeros acercamientos al concepto de innovación en los 
trabajos de los economistas Adam Smith, David Ricardo y Carlos Marx, aunque no 
mencionen el término explícitamente. 
Adam Smith indicó que el trabajador intentará mejorar su tarea y tendrá un incentivo al 
inventar usar nuevas herramientas y máquinas para ello. Además, plantea el concepto de 
secreto manufacturero que otorga beneficios similares a los de un monopolio al 
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empresario. David Ricardo menciona que los descubrimientos científicos y las mejores 
técnicas pueden producir las mismas cantidades con menos mano de obra. Según Marx, 
el hombre deja de ser animal cuando comienza a fabricar sus herramientas para suplir 
sus necesidades, así logra aumentar la productividad. (Formichella, 2005). 
Una de las referencias más antiguas encontradas al término “innovación” en la literatura, 
se remonta al año 1939 cuando el economista Schumpeter propone lo que denomina la 
“teoría de la innovación”. El autor considera la innovación como la combinación novedosa 
de los medios de producción con una aplicación industrial o comercial. Específicamente, 
define la innovación radical como: 1. La introducción en el mercado de nuevos bienes de 
consumo (un nuevo producto). 2. Un nuevo método de producción y transporte (nuevo 
proceso). 3. La apertura o adquisición de un nuevo mercado. 4. La generación de una 
nueva fuente de materias primas (bienes o servicios). Y 5. El cambio en la organización 
de una empresa o en su proceso de gestión. (Hernández Umaña, 2008; Montoya Suárez, 
2004). El economista indica que solo se le puede llamar empresario a quien introduce 
innovaciones de forma permanente y que solo se le llama empresa a un negocio en 
constante innovación. Una empresa es la “realización de nuevas combinaciones” que solo 
se pueden dar con base en la tecnología. (Montoya Suárez, 2004). 
3.2.2 Algunas definiciones de Innovación 
Como existen variadas definiciones de innovación, no se puede ofrecer un concepto 
unificado al respecto. Las definiciones se pueden agrupar principalmente en dos grupos: 
por un lado, las que entienden la innovación como un proceso cerrado e interno de la 
organización y, por el otro, aquellas que la definen como un sistema de actores 
interactuantes.  
1. Como parte del primer grupo (la innovación se produce dentro de la empresa), 
encontramos los siguientes conceptos: 
Aunque algunos de los autores citados reconocen la importancia de la interacción de 
actores externos en la innovación, no se indica que esta variable haga parte de la 
definición principal del término. 
Peter Drucker (1985, citado por Formichela, 2005) indica que la innovación es una 
herramienta propia de los empresarios innovadores: es el medio por el cual se explota el 
cambio como una oportunidad para un negocio diferente. Es la acción de dotar a los 
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recursos con una nueva capacidad para producir riqueza. La innovación crea un recurso, 
que llega a existir cuando el hombre encuentra la aplicación de algo natural para luego 
dotarlo de valor económico. (Formichella, 2005). 
Schumpeter (1939) indica que la innovación es el establecimiento de una nueva función 
de producción. 
“La innovación representa un cambio mediante el cual el conocimiento se traslada y se 
convierte en un proceso, producto o un servicio que incorpora nuevas ventajas para el 
mercado o para la sociedad”. (Formichella, 2005). 
Para Pavón y Goodman (1981, citados por Alzate Osorno, 2011) “la innovación es el 
conjunto de actividades inscritas en un determinado período de tiempo y lugar, que 
conducen a la introducción con éxito en el mercado, por primera vez, de una idea en 
forma de nuevos productos, servicios o técnicas de gestión y organización”. 
La “innovación es la implementación de un producto (bien, servicio o proceso) nuevo o 
con un alto grado de mejora, o un método nuevo de comercialización u organización 
aplicado a las prácticas de negocio, al lugar de trabajo o a las relaciones externas”.  
(EUROSTAT & OCDE, 2005). 
“La innovación es un proceso estratégico, inmerso en el contexto empresarial, su principal 
característica se basa en la gestión de la novedad. El propósito de la innovación está 
centrado en el lucro y la ventaja. Es un proceso sistemático que pretende generar valor y 
ventaja competitiva a través de respuestas originales”. (Martínez, 2011, citado por García 
Mejía, 2011). 
La innovación es la implementación de una nueva idea para la organización, al momento 
de su adopción, referente a un aparato, sistema, proceso, política, programa o servicio. 
(Damanpour y Evan, 1984, citados por Alzate Osorno, 2011).  
Miller y Morris (1999, citados por Alzate Osorno, 2011) definen la innovación como el 
“proceso de transformación e invención en algo que es comercialmente útil y valioso”.  El 
objetivo es que se logre la competitividad de las organizaciones a través de la efectividad 
hacia sus diferentes grupos de interés, la aceleración del cambio y la administración de la 
innovación continua y discontinua.  Lundvall y Maskell, (2000, citados por Alzate Osorno 
2011) definen la innovación como el proceso que facilita la competitividad empresarial y 
contribuye al desarrollo económico de las sociedades. 
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Para Perrin (2001, citado por Alzate Osorno, 2011) la innovación comprende las nuevas 
formas (mejoramiento o cambio) de hacer las cosas, generalmente por saltos cuánticos, 
en oposición a .ganancias incrementales. La innovación puede darse a gran escala 
(introducción de una nueva tecnología o proyecto empresarial). No obstante, puede 
tratarse de una innovación en pequeña escala (iniciativas, métodos, de tratar pequeños 
retos). 
2. En el segundo grupo (la innovación involucra otros agentes del entorno de la 
organización) se pueden identificar las siguientes acepciones: 
Innovación es cualquier cambio que afecta uno o más términos de uno o más vectores de 
características técnicas, las características finales o las competencias (de los clientes o 
las internas) (Gallouj & Weinstein, 1997). Esta definición se ampliará más adelante. 
“En el contexto del SNCTeI, la innovación es un proceso social, basado en la producción 
e intercambio de conocimiento entre múltiples actores, internos y externos a las 
organizaciones. De acuerdo con lo anterior, la innovación puede darse en una empresa, 
aunque no invierta intencionalmente en actividades de innovación, o podría darse en una 
universidad o un centro de investigación que lleve sus invenciones al mercado. La 
innovación es el producto de una red de agentes sociales que involucra desde los 
proveedores de bienes y servicios hasta los usuarios y clientes y no solo el resultado de la 
acción de las empresas o de los centros de investigación y desarrollo tecnológico de 
manera aislada”. (CONPES 3582 Consejo Nacional de Política Económica y Social, 
2009).  
En términos de Colciencias (2008, citado por García Mejía, 2011), “la innovación es 
entendida como la incorporación de conocimientos al proceso productivo, es una 
determinante de la competitividad y el crecimiento, ya que permite obtener nuevos 
procesos, productos y servicios, que al realizarse en el mercado modifican la capacidad 
de competencias de los productores”. 
Otra definición (Zan 2000, citado por Alzate Osorno, 2011), indica que es el arte de 
transformar el conocimiento en riqueza y calidad de vida. Así que la innovación se 
“cristaliza” en las empresas, por las múltiples interacciones entre numerosos y diversos 
agentes: los grandes grupos industriales, la PYMES, los centros tecnológicos, las 
universidades, los organismos públicos de investigación, los usuarios, las entidades 
financieras y los poderes públicos. 
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Tal como reconoce Hernández Umaña (2008), algunos autores se han preocupado por 
estudiar cómo hacer para desarrollar en las redes de empresarios la capacidad para 
introducir y asimilar innovaciones. Empresarios que entiendan la innovación como un 
proceso que comprende las estructuras hacia adentro y hacia afuera de la empresa. 
En las anteriores definiciones se encuentran elementos que se relacionan con la lógica 
del servicio y que además enriquecen el concepto de innovación. La describen como un 
sistema de interacción entre diferentes instituciones, como una red compleja de 
cooperación que debe articularse para lograr el desarrollo.  
Estas posturas entienden la innovación como un proceso en el que los actores internos y 
externos y la información que de ellos se deriva tienen el mismo grado de importancia y 
un protagonismo similar. Esta información genera conocimiento y potencia el proceso de 
aprendizaje a través de redes, instituciones, gremios, universidades, etc. Estamos 
hablando, entonces, del concepto de open innovation, en el cual la innovación se basa 
en la experimentación y cooperación entre varios agentes, incluyendo los usuarios o 
clientes. (Castellanos Domínguez et al., 2011). 
3.2.3 Innovación Abierta (Open Innovation). 
La innovación abierta (open innovation) nace en contra de la lógica tradicional, en la cual 
la innovación nace dentro de la empresa (closed innovation). En este enfoque cerrado, la 
empresa genera, desarrolla, controla y expande las innovaciones y se caracteriza por una 
alta autoconfianza. Desde la perspectiva de la innovación abierta, la orientación es hacia 
las ideas y conocimientos externos a la empresa; la tarea de los innovadores consiste en 
integrar sus ideas, experiencia y habilidades con todos aquellos que están fuera de la 
organización para generar valor. ( Chesbrough, H. W., 2003). 
La ilustración 3 permite identificar gráficamente las diferencias entre los dos modelos. En 
el modelo de innovación cerrado, las innovaciones provienen estrictamente de la empresa 
y los límites de empresa no son permeables. Por el contrario, el modelo de innovación 
abierta se caracteriza por la permeabilidad de los límites de la empresa (que se resalta 
con una línea punteada), lo que permite que las innovaciones se muevan rápidamente 
entre los entornos.  
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Innovación Cerrada Innovación Abierta 
Ilustración 3. Modelos de innovación cerrada y abierta.   Adaptados de Chesbrough, (2003).  
 
Chesbrough (2003) propone los siguientes principios para contrastar la innovación abierta 
y la cerrada: 
Dimensión Innovación Cerrada Innovación Abierta 
Personas 
inteligentes 
Los genios trabajan para la 
empresa. 
Se deben encontrar, aprovechar su 
conocimiento y experiencia dentro y 
fuera de la compañía. 
Investigación y 
desarrollo 
Se origina, desarrolla y distribuye 
desde el interior de la compañía. 
Se origina a nivel interno y externo. 
Descubrimientos 
Quien los hace llega al mercado 
antes que sus competidores. 
La empresa no tiene que hacer la 
investigación para obtener sus 
beneficios. 
Modelo de 
negocio exitoso 
Si somos los primeros en 
comercializar la innovación, 
ganaremos. 
Un buen modelo de negocios es mejor 
que ser el primero en el mercado. 
Si creamos más y mejores ideas en 
la industria, ganaremos. 
Si hacemos el mejor uso de las ideas 
externas e internas, ganaremos. 
Propiedad 
intelectual 
Debemos controlar nuestra 
propiedad intelectual, para que la 
competencia no se lucre de nuestras 
ideas. 
Debemos obtener ganancia sobre los 
usos que otros le den a nuestra 
propiedad intelectual y comprar la 
propiedad intelectual de otros para 
mejorar nuestro modelo de negocio. 
Tabla 3. Contraste de principios de la Innovación abierta y Cerrada.  
Elaboración propia con base en Chesbrough (2003). 
 
Los estudios en innovación abierta tienden a estar parcializados hacia el desarrollo de 
productos y tecnologías para el desarrollo de bienes. (Chesbrough, H. W., 2003; 
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Chesbrough, H., 2011). No obstante, Chesbrough (2013; citando a Levitt, 2005) reconoce 
la importancia de los servicios bajo los siguientes argumentos: en primer lugar, los 
clientes estan más interesados en los efectos del producto que en el producto en sí, es 
decir, lo que el producto logra solucionar. En este sentido, el servicio se entiende como un 
proceso interativo que envuelve al cliente y resulta en experiencias de servicio; el cliente 
es invitado a cocrear, y se aprovecha el conocimiento tácito de clientes y proveedores 
para crear experiencias. La ilustración 4 muestra la forma de crear una experiencia para el 
cliente; las flechas hacia afuera del sistema indican la interacción entre las partes y los 
limites son abiertos, como lo ilustra la línea punteada. (Chesbrough, H., 2011). 
 
Ilustración 4. Creación de una experiencia al cliente. 
Adaptado de (H. Chesbrough, 2011). 
 
En este modelo el cliente es protagonista y participa a través del proceso de innovación. 
¿Cómo funciona?  El cliente contacta al proveedor del servicio con un problema que 
quiere solucionar. El proveedor tiene alguna experiencia relevante al respecto. Ellos 
comienzan una conversación para identificar si el problema del cliente y la experiencia del 
proveedor se pueden relacionar. El proveedor realiza preguntas abiertas y cerradas para 
diagnosticar el problema correctamente, mientras el cliente contribuye con información 
adicional sobre la situación y el contexto (ahí es cuando el conocimiento tácito se 
comparte). Algunos puntos de contacto pueden ser desarrollados, como una propuesta 
del trabajo por realizar. Estos puntos de contacto dan claridad sobre el problema y las 
habilidades del proveedor para resolverlo y crean nuevas experiencias compartidas entre 
cliente y proveedor. Finalmente, el proveedor hace una propuesta y el cliente la acepta o 
provee más información sobre las necesidades que el proveedor no ha comprendido. El 
ciclo continúa hasta que hasta que haya una aceptación o no del cliente. (Chesbrough,  
2011). 
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La innovación abierta se refiere a formas de compartir con otros e invitarlos a participar.  
Chesbrough (2011) propone las siguientes formas de fomentar la innovación abierta en 
los servicios, dentro de un enfoque de orientación al servicio. Trabajar cercanamente con 
los clientes para desarrollar nuevas soluciones; enfocar la oferta en la creación de valor y 
no en el producto y, finalmente, incorporar la organización en las actividades del cliente.  
3.2.4 Tipos de Innovación 
 
Son comúnmente aceptadas los 4 
tipos de innovación que define el 
Manual de OSLO (EUROSTAT & 
OCDE, 2005), estos son: innovaciones 
de producto, innovaciones de 
proceso, innovaciones organizativas 
e innovaciones de mercadotecnia.  
Esta clasificación obedece hacia el 
objeto hacia el cual se dirige la 
innovación. 
Otra propuesta más sencilla (Terré i Ohme, 2002), obedece al grado de innovación 
introducida, dividiéndola en innovación de ruptura e innovación incremental.  Existe una 
innovación de ruptura cuando el nuevo producto o servicio rompe con las formas 
tradicionales de consumo y se extiende de forma masiva, dejando a la empresa en una 
ventaja sustancial frente a sus consumidores.  La innovación incremental representa una 
mejora progresiva en el producto, la introducción de mejoras sucesivas de un producto 
existente. 
Por otra parte, Faïz Gallouj & Weinstein (1997) proponen seis tipos de innovación que son 
aplicadas directamente a los servicios. 
 
 
Ilustración 5. Tipos de innovación.  
Elaboración propia con base en (EUROSTAT & OCDE, 
2005). 
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3.3 Innovación en Servicios 
El concepto de innovación en servicios permaneció relativamente poco desarrollado e 
inmaduro, este constructo no estaba del todo comprendido; en gran parte, debido a que la 
mayoría de literatura en innovación se enfocaba en compañías orientadas al producto, o 
en innovaciones tecnológicas del sector productivo, caracterizadas por altas inversiones 
en investigación y desarrollo, propiedades poco comunes en el sector de servicios ( a  z 
Gallouj & Savona, 2011; Faïz Gallouj & Weinstein, 1997; Maglio & Spohrer, 2008; 
Mansharamani, 2005; Miles, 2008). Por otro lado, la naturaleza compleja y la ausencia de 
especificaciones técnicas en los servicios, hace que sea difícil medir mejoras y cambios a 
través de los métodos tradicionales enfocados en la productividad. (Chesbrough, H.,  
2011; Faïz Gallouj & Weinstein, 1997). 
No obstante lo anterior, recientemente se considera que la aparente incongruencia entre 
servicios e innovación se ha superado. Durante la presente década la investigación en el 
tema ha alcanzado un mayor grado de madurez y diversos autores reconocen que la 
naturaleza no tecnológica de la innovación ocurre precisamente en el sector servicios, con 
innovaciones que son en su mayoría de naturaleza organizativa (Cáceres, R., Guzmán, J. 
2014; Djellal et al., 2013; Faïz Gallouj & Weinstein, 1997; Sundbo, 1997). Es decir, que las 
innovaciones se centran en pequeños e incrementales cambios en los procesos y 
procedimientos, de forma que no es indispensable una alta inversión en I + D; es posible 
innovar en servicios sin introducir una tecnología (Sehested & Sonnenberg, 2011). 
Adicionalmente, las empresas prestadoras de servicios necesitan innovar para 
diferenciarse y crecer. (Chesbrough, H.,  2011). 
En este punto, se hace necesario diferenciar la innovación de la innovación tecnológica.  
La innovación se refiere a la introducción y difusión de nuevos y/o mejorados productos y 
procesos en la empresa, mientras que la innovación tecnológica se relaciona con los 
avances en el conocimiento. Berry y Taggart (1994, citados por Alzate Osorno, 2011). 
En este sentido, Gallouj (2002) indica que es un error reducir las diversas formas de 
innovación a la introducción de una tecnología. Esto sería como tratar de entender toda la 
diversidad del mundo a través de sólo una oveja. Tanto la industria manufacturera como 
la industria de los servicios son lugares para innovaciones en productos, en procesos, 
organizacionales y de marketing. Usualmente las innovaciones implican la introducción de 
tecnología, sin embargo, es posible que la innovación se lleve a cabo sin el uso de 
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tecnologías. Los servicios son un ejemplo de este tipo de innovaciones entre los que se 
encuentran: un nuevo formato de restaurante, un nuevo instrumento financiero, etc.  
A este respecto, Hernández (2008, citando a la revista Portafolio (2006, p 43)) presenta 
como ejemplo de innovación a la empresa Crepes & Waffles. Sus fundadores han logrado 
que la compañía tenga un alto crecimiento, acogida, calidad y competitividad, a través de 
introducción de innovaciones en el servicio, el manejo general de empresa, las formas de 
organización y los incentivos. Por supuesto que estas innovaciones pueden usar una 
tecnología material (computadores o sistemas de información), no obstante, la innovación 
no se da por la mera adquisición de la tecnología; se trata más bien de una innovación de 
servicios, organizacional o de marketing. ( a  z  allouj, 2002). Otro ejemplo citado es el de 
McDonalds. Según Castillo (1999, citado por Formichella, 2005), el producto o la 
tecnología no fueron lo novedoso; lo innovador en esta empresa estuvo en la gestión. 
Las innovaciones en servicios generalmente son intangibles; estas incluyen métodos, 
protocolos, fórmulas o procedimientos basados en herramientas no tecnológicas (grupos 
de expertos, consejos, juntas, etc.). La intangibilidad de estas innovaciones, es decir, su 
dimensión no tecnológica puede dificultar su identificación como innovaciones. No 
obstante, apartarse del enfoque meramente tecnológico presenta la oportunidad de 
liberarse de las contingencias materiales y técnicas, y abrir la puerta para la creatividad 
desde otros referentes. Las ideas más simples pueden conducir a la creación de grandes 
emporios económicos. ( a  z Gallouj, 2002). La innovación es un concepto más amplio 
que no tiene únicamente relación con la creación de un nuevo producto o tecnología. 
(Formichella, 2005). 
Para algunos autores la producción capitalista, el sistema económico, la transformación 
constante, es decir, el desarrollo económico se mueven por el fenómeno tecnológico.  
Desde este paradigma, consideran que tan solo las innovaciones radicales (tecnológicas) 
son capaces de provocar cambios revolucionarios, transformaciones decisivas en la 
economía y en la sociedad. Por el contrario, la innovaciones incrementales “caen bajo el 
análisis estático”, y no explican las trasformaciones sociales (Montoya Suárez, 2004, 
siguiendo a Schumpeter). 
Si bien el anterior argumento puede ser aplicado a las revoluciones que generen un 
rápido desarrollo de un país. Lo que Schumpeter llama innovaciones incrementales 
pueden contribuir en gran medida a la eficiencia de las empresas, que finalmente son 
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parte fundamental en la economía de un país. Los diferentes tipos de innovación 
propuestos por Faïz Gallouj & Weinstein (1997), podrían caer en la simplicidad de las 
innovaciones no radicales. Sin embargo, excluir estos tipos de innovación del concepto de 
innovación podría alejar a los empresarios de introducirse en el exigente mundo de las 
innovaciones.  
Aunque “cada vez más y en mayor medida, la capacidad tecnológica se reconoce como la 
fuerza impulsora de la innovación de una empresa” (Hsieh y Tsai, 2007, citados por 
Castellanos Domínguez et al., (2011)). Las innovaciones no tecnológicas presentan una 
oportunidad para que las empresas desarrollen ventajas competitivas y se mantengan en 
el juego del mercado. 
Actualmente se considera que la comunidad académica ha llegado a un consenso  
3.3.1 Enfoques en el estudio de la Innovación en Servicios 
Una de las primeras referencias encontradas en la literatura sobre innovación en servicios 
es la de Barras, (1986), quien describe la innovación en servicios como “reverse product 
cycle” (ciclo contrario de producto).   
El enfoque de Barras (1986), el primer paso en la construcción de una teoría en 
innovación en servicios (Djellal et al., 2013), describe una sucesión de pasos en el 
desarrollo de la difusión de la introducción de una innovación tecnológica en el sector 
productivo aplicada al sector servicios. (Barras, 1986). Sin embargo, las principales 
críticas del modelo indican que, en primer lugar, es incompleto por su marcada inclinación 
tecnológica, ya que no incluye las innovaciones no tecnológicas en los servicios. En 
segundo lugar, el modelo propone un periodo en el cual las empresas de servicios 
estaban adoptando y aprendiendo a usar las TI. Veinte años después el modelo ha 
quedado desactualizado (Djellal et al., 2013). 
No obstante, en las últimas décadas algunos autores europeos han enfocado su atención 
en la innovación en servicios ( jellal et al., 2 1    a z  allouj   Weinstein, 1997   a  z 
Gallouj, 2002; Miles, 2008; Sundbo, 1997). En general, la innovación en servicios se ha 
estudiado desde dos grandes enfoques. El primer grupo se centra en la introducción de 
tecnologías (equipos o sistemas). Desde esta orientación se estudia el impacto de las 
tecnologías y se han propuesto taxonomías tecnológicas en servicios. El segundo grupo 
se enfoca en las formas no tecnológicas de innovación, como las innovaciones que 
surgen por profesionalización de los servicios. Desde esta perspectiva la innovación en 
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servicios no tiene una trayectoria tecnológica, sino una trayectoria de servicios 
profesionales en la cual la tecnología es solo un vector entre varios. (Faïz Gallouj & 
Weinstein, 1997; Mansharamani, 2005). 
Una aproximación más reciente ha definido cuatro diferentes perspectivas teóricas para la 
investigación en innovación en servicios (asimilación, diferenciación, inversión e 
integradora). (Djellal et al., 2013).   
Asimilación: También llamada perspectiva tecnológica, se centra en la innovación 
adoptada desde el sector manufacturero-industrial, es decir, en la industrialización de los 
servicios. Este enfoque considera la innovación desde sus relaciones con los sistemas 
materiales y técnicos (su producción y difusión). Básicamente, la asimilación, dominante 
en la literatura, analiza la innovación en servicios exactamente como se analiza la 
innovación en el sector productivo y se enfoca en sus relaciones con los sistemas 
tecnológicos. Es decir, las nuevas tecnologías desarrolladas por el sector productivo se 
adoptan para los servicios. También se centra en la adopción y uso de tecnologías en los 
servicios, con base en la adaptación de teorías, metodologías y marcos teóricos del sector 
productivo; la innovación se considera en relación con su producción y difusión.  (Djellal et 
al., 2 1    a  z  allouj & Savona, 2011). Suárez-Barraza et al. (2012) indican que una de 
las técnicas del sector productivo que puede adaptarse a los servicios es la perspectiva 
lean. Esta perspectiva ha sido ampliamente estudiada y desarrollada en la producción y 
actualmente se ha asimilado en los servicios bajo conceptos como el de servicios o 
innovación lean.4  
Diferenciación, demarcación, distinción o enfoque de servicio: Responde a la ausencia 
de la perspectiva tecnológica y se caracteriza por las especificaciones del servicio (su 
naturaleza, organización y regímenes determinantes y de propiedad), donde la base es la 
existencia de formas de innovación que no son reconocidas, o están escondidas y que 
pueden ser identificadas a través de las actividades del servicio. Estas investigaciones se 
centran en la búsqueda de particularidades distintivas en el proceso de innovación 
desarrollado por las empresas de servicios y en su mayoría se trata de estudios de caso 
en marketing de servicios, operaciones y desarrollo de nuevos servicios. (Djellal et al., 
2 1    a  z  allouj & Savona, 2011).   
                                               
4
 La definición y aplicación de este enfoque en este trabajo se tratará más adelante. 
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Inversión: Este enfoque se centra en los servicios de conocimiento y rompe con la idea 
de los servicios dominados por el sector productivo en términos de innovación. Va más 
allá de tener una perspectiva demarcada o diferenciadora, pues ve los servicios como 
líderes potenciales en el proceso de innovación y como fuente de actividades innovadoras 
que pueden ser asimiladas en otros sectores 
 
Finalmente, la perspectiva de integración o síntesis, trata de construir un marco analítico 
que abarque las dinámicas de la innovación en sus diversas formas: tecnológica y no 
tecnológica, en productos y en servicios, y en empresas productivas y prestadoras de 
servicios. Este enfoque busca unir puntos similares y puntos de contraste entre productos 
y servicios para profundizar en el entendimiento de las prácticas y procesos de 
innovación. La perspectiva integradora contribuye a borrar las barreras entre los 
diferentes sectores y entiende que cada vez más las organizaciones deben proveer 
servicios asociados (servicio posventa, distribución, mantenimiento etc.) a los productos o 
materias primas que producen. En la literatura ya se utilizan términos como “servitisation” 
o “servicisation” para identificar estas formas de integración entre los productos y los 
servicios. (Djellal et al., 2 1    a  z  allouj & Savona, 2011). 
 
3.3.1 El modelo de Innovación de Gallouj y Weinstein 
 
Uno de las propuestas de innovación en servicios integradora, o de síntesis, fue hecha 
por Gallouj & Weinstein (1997). Los autores proponen un modelo de servicio basado en 
competencias y características, una extensión de la noción de producto de Saviotti y 
Metcalfe (1984). Este es un modelo dinámico e integrador porque incluye la innovación de 
productos y de servicios y se aplica a las formas tecnológicas y no tecnológicas de 
innovación. Con esta propuesta los autores intentan: 1. Incorporar a los servicios los 
conceptos desarrollados exclusivamente para los productos; los autores argumentan que, 
al igual que con los productos, los servicios proveen servicios (tienen características de 
servicio) y 2. Añadir nuevos elementos a la teoría. En la ilustración se muestra el primer 
modelo propuesto (1997), seguido de una adaptación hecha en 2013.   
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(Faïz Gallouj & Weinstein, 1997) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Djellal et al.(2013)  
Ilustración 6.  Servicio como sistema de características y competencias. 
 
El sistema está compuesto por los siguientes vectores: (Djellal et al., 2013; Faïz Gallouj & 
Weinstein, 1997) 
Características de uso del servicio (o características finales) (Y). Son las 
características del servicio vistas desde el punto de vista del usuario final; estas se 
obtienen por una combinación de T con cada Y.  Permanecen iguales en los dos modelos.   
 
Características técnicas internas (proveedor) (T antes X). Comprende las 
características técnicas tangibles usadas para producir el servicio (tecnologías de 
información o de logística, herramientas de trabajo etc.); las características técnicas 
intangibles (experiencia, instrumentos estadísticos, metodologías etc.) y las 
características organizacionales y espaciales.  Aparecen en los dos modelos. 
 
Características técnicas externas (cliente) (T’ antes inexistente). Esta característica 
fue adicionada en el 2013, con base en las recomendaciones de Vries (2006), quien 
considera que se deben tener en cuenta los nuevos canales de consumo y de entrega del 
cliente; por ejemplo, cuándo el usuario utiliza sus propias tecnologías para acceder a 
servicios en la web.   
CLIENTE 
Características 
técnicas 
Competencias 
PROVEEDOR 
Características 
técnicas 
(Tangibles o 
intangibles) 
Competencias 
SERVICIO 
Características  
finales 
Competencias del cliente C        
del proveedor C’,  
 
cliente C’ 
 
 
 
 
Características 
técnicas X 
Características 
finales Y 
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Competencias del proveedor (C) y del cliente (C’). Se refiere a las competencias 
individuales que son movilizadas por las personas a través del relacionamiento del 
servicio; son las habilidades personales (científicas, técnicas, relacionales, creativas y 
operativas) que se derivan de diferentes recursos como la educación y el entrenamiento.  
Aparecen en los dos modelos.   
La novedad de la propuesta de 2013 está en la adición de las características del cliente y 
en la presentación del esquema. Sobre la nueva forma de presentación del esquema no 
se encontró explicación en los documentos consultados.   
En este enfoque, la innovación se puede definir como cualquier cambio que afecte uno o 
más términos de vectores de características (de cualquier tipo técnicas o competencias).   
El modelo de vectores rompe con la distinción entre innovación radical y no radical, e 
introduce diferentes formas de mejoramiento del producto o servicio. A partir de este 
modelo los autores proponen las siguientes formas de innovación: (Gallouj & Weinstein, 
1997) 
 
Radical.  El sistema {[C’], [C], [X/T], [Y]} es reemplazado por un nuevo sistema {[C’*], [C*], 
[X*/T*], [Y*]} 
 
Mejora.  El valor de cierta [Y] se aumenta por el mejoramiento de cierta [C] o [X].   
 
Incremental. La estructura general del 
sistema {[C’], [C], [X], [Y]} continua igual, 
pero el sistema cambia marginalmente a 
través de la adición o sustitución de nuevos 
elementos [X/T] o [Y] (características 
técnicas y/o competencias).   
 
La ilustración muestra la innovación 
incremental por adición de características 
(S2, adición de Y5). En S3 se muestra la 
innovación por sustitución de 
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características (sustitución de Y4 por Y5).   
 
Ad hoc. Construcción interactiva, coproducción (social) de una solución para un problema 
planteado por el cliente a través de sinergias. Se caracteriza por un cambio significativo 
en [C] y particularmente en los elementos intangibles de [X], que son codificados y 
estandarizados para utilizarse en situaciones similares.   
Arquitectónica o recombinatoria. Explora las posibilidades que se abren con la nueva 
combinación de diferentes características finales [Y] o técnicas [X]. Es la reutilización 
sistemática de ciertos elementos o componentes que se derivan de un conocimiento 
previo y de las bases tecnológicas existentes de un servicio para crear otro. 
  
Dos nuevos servicios (S2, S3) por fragmentación de 
servicio existente.   
Recombinación de características de dos servicios 
existentes.   
 
Formalización. Pretende colocar en orden las características del servicio, es decir, 
especificarlas, hacerlas más claras, concretarlas y dales forma. Se clasifican las 
características técnicas como tangibles e intangibles y se intenta aclarar la 
correspondencia entre estas y las características del servicio. Generalmente este tipo de 
innovación precede a la innovación recombinatoria. 
Tabla 4.  Tipos de Innovación. Resumido de (Faïz Gallouj & Weinstein, 1997). 
3.4 Innovación Abierta en los Servicios 
Aunque los estudios en innovación abierta han crecido considerablemente en la presente 
década, la innovación abierta en los servicios es un campo de estudio relativamente poco 
explorado, en el cual los trabajos teóricos y empíricos se hacen necesarios (Mina et al., 
2013). 
La innovación abierta alienta a las empresas a buscar ideas o soluciones fuera de las 
fronteras de las organizaciones para enfrentar problemas de gestión (Desouza, Mergel, & 
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Khademian, 2013). Marcus, Chiou, Narula, & Yu, (2013) comprenden la innovación abierta 
como un paradigma que permite a la empresa usar fuentes internas y externas de 
conocimiento para convertir nuevas ideas en productos o servicios comerciales; las 
innovaciones provienen de empleados, clientes y competidores. En este modelo las 
nuevas ideas fluyen libremente entre universidades, socios, empresas y personas; esta 
cocreación permite a los usuarios finales tomar parte en la generación de valor.  Conectar 
ideas innovadoras desarrolladas por diferentes individuos y organizaciones implica una 
alta naturaleza interactiva y relacional. (Chesbrough, H., 2011; Industrial Research 
Institute, 2011; Mina et al., 2013). Para Faehnrich et al., (2011) los contactos e 
interacciones con los usuarios pueden contribuir significativamente para mejorar la gestión 
de la innovación.   
El cliente se encuentra en el centro de la innovación. La relación en integración activa con 
este puede ayudar a especificar requisitos del mercado, innovaciones en servicios, 
productos o procesos, incluso a compartir los costos y riesgos de la innovación. La 
interacción con los clientes y la cocreación con ellos de productos o servicios finales se ha 
identificado como el canal más importante de información para adoptar un modelo de 
innovación abierta de servicios, y como un factor clave para el éxito de la innovación y la 
creación de valor. (Chesbrough, 2011; Faehnrich et al., 2011; Mina et al., 2013; Straub, 
Kohler, Hottum, Arrass, & Welter, 2013). En este rol, el cliente realiza tareas que 
usualmente serían realizadas por los empleados de la compañía; a través de estas 
acciones el cliente influye en el rendimiento de la compañía (Straub et al., 2013). 
Una gran variedad de metodologias y herramientas se han desarrollado para incorporar 
los cientes y la información que poseen a la innovación abierta (sabiduría de las masas 
(crowdsourcing), trabajo colaborativo, colaboración de masas, comunidades de práctica-
aprendizaje, mercados idea o innovación abierta) (Desouza et al., 2013; Faehnrich et al., 
2011; Straub et al., 2013). Companías, como Dell, han construido partes significativas de 
su modelo de negocios con base en la participación del cliente (Straub et al., 2013).   
En el sector público se han implementado alternativas abiertas. Challenge.gov es un 
mecanismo creado como fuente de ideas, conocimiento y soluciones, para los desafios 
que afronta el gobierno estadounidense, en el cual los ciudadanos han llegado a ser 
participantes a través de una plataforma que les permite aportar en términos de avances 
democráticos y de funcionamiento de las entidades públicas. (Desouza et al., 2013). 
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El caso de UPS (United Parcel Service) es muy interesante. La organización ofrece 
encargarse de todas de las funciones del departamento de envíos de su cliente.  
Independientemente de si el paquete sale a través del Servicio Postal de los EE. UU.,  de 
Fedex o de UPS, esta se hace cargo de toda la gestión del proceso de envío. De este 
manera logra acercarse a los empleados de la empresa cliente y conocer sus procesos de 
envío, actividad que les aporta ideas para intervenir de abajo hacia arriba en la cadena de 
suministro y ayudar a optimizar la logística de los envíos. Este es un ejemplo de una 
compañía con una gran capacidad logística que se está asociando con sus clientes: 
mientras más les ayudan con los envíos más aprenden de ellos y más optimizan la 
cadena de valor. UPS y su cliente se abren, el cliente comparte más de sus procesos 
internos hacia afuera y UPS esta adquiriendo más responsabilidades y compartiendo más 
sus procesos internos (como sus sistemas de información). El enfoque abierto conduce a 
lograr mejores resultados para el servicio inicial y, lo más importante, proporciona un 
impulso para nuevas ofertas innovadoras. (Chesbrough, H. W., & Euchner, 2011; 
Chesbrough, H., 2011). 
La mayor fuente ventajas competitivas para una empresa es conocer los clientes mejor 
que nadie y luego construir una confianza tan fuerte con ellos que finalmente se 
pregunten por qué debería usar otra compañía. Tengo suficientes buenas experiencias 
con mi proveedor, los precios son buenos, puede que pague un poco más pero ellos me 
darán lo que yo quiero, cuando yo quiero. Es muy fácil hacer negocios con mi proveedor. 
(Chesbrough, H. W., & Euchner, 2011). Otra forma de lograr ventajas competitivas en los 
servicios es introduciendo mejoras continuas en el tiempo.  Estas, si son exitosas, serán 
copiadas, pero si se es constante en ser el pionero, con el tiempo se tomará la delantera 
del líder ( Chesbrough, H. W., & Euchner, 2011). 
El enfoque abierto ayuda a la organización, en primer lugar, a mantenerse a la vanguardia 
mediante la incorporación de fuentes externas de valor. En segundo lugar, permite 
generar valor al compartir las fuentes internas de innovación en diversos mercados.  
Finalmente, el modelo de negocio de la innovación les dice a las empresas lo que deben 
buscar fuera (para traer) y lo que deben dejar ir al exterior (Chesbrough, H. W., & 
Euchner, 2011). 
A este respecto, Chesbrough (2011) argumenta que aplicar innovación abierta a los 
servicios requiere un enfoque de servicio (descrito en el punto 2) y señala las siguientes 
formas para fomentarla:   
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 Trabajar cerca de los clientes para desarrollar nuevas soluciones.   
 Enfocar la oferta en el servicio en vez de en el producto. 
 Insertar la empresa en la organización y procesos de su cliente. 
Dado los conceptos desarrollados hasta esta parte relacionados con la innovación, la 
innovación en servicios se concebirá como “cualquier cambio en una o más 
características del servicio para la creación de valor, la creación de valor aumentará en la 
medida en que los cambios sean creados conjuntamente con la participación de las partes 
interesadas”.   
3.5 Innovación Lean 
Lean puede definirse como “fino y bien recortado”. Trabajar con lean significa la 
eliminación sistemática de todo lo que no añada valor a un proceso para alcanzar 
objetivos con el mínimo esfuerzo. Significa eliminar todo lo que no produzca valor para el 
cliente, eliminar todo lo que no pueda ser facturado e introducir una filosofía de mejoras 
continuas. (Sehested & Sonnenberg, 2011). El concepto lean surgió en el sector 
productivo; sin embargo es un concepto amplio que se ha asimilado en otros sectores, 
como el de servicios, y también se habla de innovación.   
Una de las primeras personas que realmente introdujo un proceso de producción fue 
Henry Ford; esto significó más que simplemente la organización de líneas de ensamblaje.  
Ford alineó todos los pasos del proceso de fabricación en un proceso secuencial con el 
uso máquinas especiales y sistemas de medición, para ensamblar un vehículo en pocos 
minutos. No obstante, su incapacidad para ofrecer variedad hizo que otros fabricantes de 
autos, a pesar de sus métodos anticuados de producción, tomaran la delantera. En 1930, 
Kiichiro Toyoda, Taiichi Ohno y otros empleados de Toyota estudiaron esta situación, y 
especialmente después de la Segunda Guerra Mundial, se les ocurrió que con una serie 
de innovaciones simples podían garantizar la continuidad en el flujo de proceso y, a la 
vez, ampliar la variedad de la ofertas de productos. En esencia, este sistema cambió el 
enfoque de fabricación de máquinas individuales hacia el flujo de producto a través del 
proceso total. Toyota introdujo máquinas adecuadas al volumen de producción, máquinas 
de monitoreo de calidad, alineó las máquinas con los procesos e instauró instrumentos de 
control en el proceso productivo para reducir costos, aumentar la variedad y la calidad de 
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producción, y atender más fácilmente las demandas de los clientes. En sus orígenes, el 
concepto lean tuvo que ver principalmente con los procesos de producción, en los cuales 
el objetivo es generar valor para el cliente disminuyendo los desperdicios. (lean 
manufacturing) (Womack, 2002).   
En su artículo fundacional de 1990, (The Machine that Changed the World) Womack 
(2002) indicó los cinco principios lean: 
 Especificar el valor que el cliente desea.   
 Identificar la cadena de valor e introducirla, y eliminar todos los pasos basura. 
 Hacer que el producto fluya a través de los pasos que crean valor. 
 Introducir un método de tracción entre los pasos en los que el flujo continuo es 
imposible.   
 Gestionar hacia la perfección de manera que el número de pasos y la cantidad de 
tiempo e información necesaria para servir al cliente disminuya continuamente.   
A pesar de lo anterior, Sehested & Sonnenberg (2011) argumentan que la innovación lean 
no es simplemente un método de producción aplicado a la innovación. Las principales 
diferencias, entre otras, radican en que la fabricación lean reproduce una solución 
conocida, por ejemplo, hace muchas copias de un mismo producto en menos tiempo, 
mientras que la innovación lean no conoce el resultado final al empezar el proceso. Por 
otra parte, en la fabricación lean las variaciones no producen valor; por el contrario, en la 
innovación lean se trabaja con variaciones que pueden crear o no valor.  En fabricación, 
todos los criterios se conocen anticipadamente, situación que no siempre sucede en la 
innovación.   
 
 
 
 
 
La innovación lean implica un 
proceso de aprendizaje y priorización 
en equipo que permite crear valor a 
través de la resolución de 
problemas. En la medida en que el 
proceso avanza, se aprende más del 
problema por resolver y de las 
posibles soluciones.   Ilustración 7.  Dimensiones Lean.   
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Adaptado de Sehested & Sonnenberg, (2011). 
 
 
En resumen, la innovación lean permite a la empresa: 1.  Hacer lo correcto.  2.  Hacerlo 
bien y 3.  Hacerlo cada vez mejor. (Sehested & Sonnenberg, 2011).   
Este enfoque proviene de una filosofía gerencial de mejoras continuas a través de 
métodos de administración y conocimientos compartidos que busca soluciones que 
pueden ser simples. No supone necesariamente introducción de alta tecnología o de 
soluciones técnicamente avanzadas (Sehested & Sonnenberg, 2011).   
Además, la innovación lean introduce la dimensión de utilidad en el concepto de 
innovación; esto indica que la innovación debe crear valor. Este valor puede generarse de 
dos formas: en primer lugar, simplificando el proceso de producción de una solución o 
creando un mayor valor para el cliente. En todo caso, el valor debe ser percibido por quien 
recibe el servicio; el usuario final tiene que beneficiarse e identificar la innovación 
(Sehested & Sonnenberg, 2011).   
Ademas de la innovación lean, recientemente se ha desarrollado el enfoque de los 
servicios lean. A este respecto, Suárez-Barraza et al., (2012) realizando una revisión 
sistemática de la literatura, encuentran que la investigación en servicio lean puede 
dividirse en 4 categorías. La primera categoría se denómina exploración de servicio lean.  
En esta categoría se encuentran los artículos que realizan las primeras reflexiones y 
fundamentos en el tema, es decir, los pioneros en el campo de servicio lean. En segundo 
lugar se encuentra la categoría que corresponde a la creación de un marco teórico para 
servicio lean (modelos). Una vez aparecen los conceptos de producción o pensamiento 
lean, algunos investigadores se centraron en el mejoramiento o la innovación de los 
servicios ofrecidos por las empresas y su relación con el pesamiento lean. La tercera 
categoría incluye las aplicaciones específicas de servicio lean. Específicamente, se centra 
en los estudios de caso o en la aplicación de los conceptos lean realizados por 
académicos o profesionales. En cuarto lugar está la categoría nuevas tendencias y 
extensiones del servicio lean. A pesar de que el término “servicio lean” no es 
extensamente usado en la literatura, ya ha aparecido lo que podría considerarse nuevas 
tendencias y/o extensiones del término, como Servicio Público Lean – Kaizen, Calidad 
Total y Excelencia en servicio.   
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El concepto de innovación lean se hace relevante en este trabajo puesto que introduce 
elementos de mejora continua en los procesos y destaca la generación de valor.  Durante 
el presente trabajo se entenderá la innovación lean como toda introducción de cambios en 
la organización, centrados  en la mejora continua para la generación de valor de las 
partes. 
  
4 IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
4.1 Contexto 
Este trabajo se enfocará en el servicio de consecución bibliográfica, que actualmente se 
presta desde la librería UN, sede Nieves, dependencia que pertenece a la Editorial UN, 
adscrita a la Vicerrectoría de Investigación de la Universidad Nacional de Colombia.  
La Universidad Nacional de Colombia tiene la responsabilidad de fomentar el acceso 
con equidad al sistema educativo colombiano, proveer la mayor oferta de programas 
académicos, formar profesionales competentes y socialmente responsables. (Universidad 
Nacional de Colombia, 2014). 
Por otro lado, la Universidad Nacional contribuye a la elaboración y resignificación del 
proyecto de Nación, estudia y enriquece el patrimonio cultural, natural y ambiental del 
país. Como tal, asesora al Estado en los órdenes científico, tecnológico, cultural y 
artístico, con autonomía académica e investigativa. (Universidad Nacional de Colombia, 
2014). 
La Vicerrectoría de Investigación tiene como misión orientar y gestionar políticas, 
lineamientos y estrategias para el fomento, el desarrollo y la consolidación de la 
investigación y la extensión de la Universidad Nacional de Colombia, a través de planes, 
programas y proyectos con criterios de integración, equidad, excelencia y calidad que 
respondan a diversas tendencias internacionales, a necesidades e intereses nacionales y 
regionales, así como a la respectiva academia de la comunidad universitaria de las 
diferentes sedes. (Universidad Nacional de Colombia, 2014). 
La Editorial UN, la Dirección Nacional de Investigación, la Dirección Nacional de 
Innovación y Propiedad Intelectual y la Dirección Nacional de Bibliotecas, son las cuatro 
dependencias que hacen parte de la estructura orgánica del sistema de investigaciones 
de la Universidad Nacional de Colombia, según se aprobó en el acuerdo 113 de 2013 del 
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Consejo Superior Universitario. La Ilustración 8 muestra el organigrama del nivel Nacional 
de la Universidad Nacional de Colombia, resaltando la ubicación de la Editorial UN dentro 
de ella. 
 
Ilustración 8. Organigrama Nivel Nacional. 
(Universidad Nacional de Colombia, 2014a), (se resalta la dependencia por trabajar). 
 
La ilustración 9 muestra y describe las diferentes dependencias de la Vicerrectoría de 
Investigación de la UN y sus unidades internas. 
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Ilustración 9. Estructura Vicerrectoría de Investigación UN. 2014. 
Universidad Nacional de Colombia (2014). 
 
La Resolución 465 de 2 14, “Por la cual se establece la estructura interna de la 
Vicerrectoría de Investigación y se determinan sus funciones” (Rectoría, 2014), indica que 
las funciones de la Editorial UN son las siguientes: 
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1. Diseñar y elaborar las propuestas de las políticas editoriales de la Universidad.  
2. Gestionar de manera integrada los procesos de edición, producción, distribución 
y comercialización de las publicaciones para garantizar la difusión del 
conocimiento producido en la Universidad, mediante el sello editorial adoptado 
por la Editorial.  
3. Administrar el acervo editorial con estándares de calidad y excelencia para 
contribuir al enriquecimiento del patrimonio académico, cultural y artístico de la 
sociedad, por medio de la difusión y divulgación de las publicaciones producto de 
la gestión académica de los profesores.  
4. Administrar sus recursos a través de su fondo especial y realizar los trámites 
necesarios para la operación de la Editorial, siguiendo las políticas y parámetros 
normativos vigentes en la Universidad. 
Por otra parte, según el acuerdo 086 de 2008 la estructura administrativa de la 
Editorial UN está compuesta por el comité directivo, el director, el comité editorial, la 
oficina editorial, la oficina de promoción y mercadeo (OPYM) y la oficina financiera, 
como se muestra en la ilustración: 
 
Ilustración 10. Estructura Administrativa de la Editorial UN. 
(Universidad Nacional de Colombia, 2014b). 
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El artículo 10 del acuerdo 026 de 2008 indica que son funciones de la OPYM: 
“estudiar las posibilidades del mercadeo de los proyectos editoriales; identificar el público 
al cual va dirigido para diseñar estrategias de divulgación, promoción y 
comercialización y determinar los canales de distribución y comercialización apropiados.  
Es además función de esta área la de apoyar la adquisición de publicaciones externas 
a la universidad”. (Consejo Superior Universitario, 2008). 
En cumplimiento de sus funciones, la OPYM cuenta con dos Librerías (Sede Nieves y 
Sede Campus) como sus principales canales de distribución y comercialización directos 
de publicaciones UN. Con el fin de ampliar la oferta, antes limitada solo a los productos de 
la UN, y para servir mejor a los estudiantes y docentes UN. La Librería UN Nieves  se 
abrió al público en agosto de 2005, antes de esta fecha solo se contaba con la sede 
Campus. (Rectoría, 2004). 
  
Desde esta fecha las Librerías UN se han constituido en una importante fuente de 
información y de adquisición bibliográfica para la comunidad universitaria y para el público 
en general (especialmente la sede Nieves). Se puede decir que son el canal más utilizado 
en la actualidad para estar al tanto de las novedades editoriales, del país en general y de 
la Universidad Nacional de Colombia en particular. 
 
Con el paso del tiempo, no solo se amplió la oferta de publicaciones de la Librería Sede 
Nieves, sino también la oferta de servicios. Uno de ellos fue denominado Consecución 
Bibliográfica, que se entiende como el servicio especializado de asesoría, búsqueda, 
selección y compra de material bibliográfico para instituciones y bibliotecas. 
 
Este servicio busca apoyar la adquisición e incluso mejorar la calidad del material 
bibliográfico que se utiliza en las bibliotecas universitarias y en los proyectos de 
investigación. Así se contribuye al papel de la UN de enriquecer el patrimonio cultural y 
académico de país;  a la función de la Vicerrectoría de Investigación de fortalecer y 
fomentar la investigación; a la misión de la Editorial de lograr una mayor difusión de las 
publicaciones UN, impulsar el conocimiento y de apoyar a la institución con la adquisición 
de publicaciones técnicas, científicas y universitarias de interés para la comunidad 
académica.   
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4.2 La Consecución Bibliográfica en la Universidad 
Nacional de Colombia 
En el entorno académico, docentes, bibliotecas y grupos de investigación constantemente 
requieren bibliografía actualizada en cada campo del saber. Es por esto que diferentes 
proveedores ofrecen el servicio de adquisición de publicaciones en los mercados nacional 
e internacional. 
En este sentido, la Editorial UN, a través de la Librería UN y con el fin de apoyar las 
necesidades de adquisición de las bibliotecas de la universidad, empezó a gestionar la 
búsqueda y compra de publicaciones para las bibliotecas de la sede Bogotá y algunas 
sedes nacionales.   
En vista del crecimiento de la demanda del servicio denominado consecución bibliográfica 
(CB), hacia finales del año 2010, la Librería UN delegó en un grupo especializado de 
libreros la tarea de abrir canales de comunicación y trasporte de material bibliográfico, 
desde los grandes centros editoriales de lengua española (Barcelona, México, Buenos 
Aires). Poco tiempo trascurrió antes de expandir estos canales a otras lenguas.  Entre 
mayo y abril de 2011, ya se contaba con contactos de reconocida importancia en todo el 
mundo. Es así que hoy en día el servicio de CB ofrece la opción de adquirir cualquier 
título que cuente con disponibilidad comercial alrededor del mundo, especialmente para la 
dotación de bibliotecas.   
Según información extraída del SIAED (sistema integrado de administración editorial), 
durante el año 2013 se facturaron alrededor de $1.000.000.000 por el servicio de CB; cifra 
que supera en un 30% el valor facturado en el año 2010. Entre los principales usuarios del 
servicio se encuentran, además del Sistema de Bibliotecas de la Universidad Nacional de 
Colombia, durante el año 2011, otras bibliotecas como las de la Universidad Distrital –más 
de 4.000 ejemplares, Universidad de Cundinamarca –más de 500 ejemplares, Red de 
Centros de Documentación de la CAR –370 ejemplares, Universidad del Norte –450 
ejemplares, Universidad Industrial de Santander –376 ejemplares y la Biblioteca Luis 
Ángel Arango –más de 3.200 ejemplares adquiridos, entre otros.   
Este servicio se presta bajo la consigna de optimizar al máximo los recursos de las 
bibliotecas beneficiarias del mismo, buscar y encontrar los títulos requeridos por los 
usuarios. En primera instancia, se acude a las representaciones nacionales y proveedores 
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locales de las distintas editoriales. Hoy en día se cuenta con más de cuatrocientos 
proveedores. En caso de no encontrar estos títulos en el mercado nacional, se acude a 
los contactos con casas matrices, y varios proveedores de servicios de importación. 
Es importante aclarar que el servicio de CB se presta desde la Librería UN, Editorial UN y 
está dirigido en primera instancia a la biblioteca de la sede Bogotá; la cual a su vez 
gestiona la adquisición de publicaciones para suplir sus propias necesidades y en 
respuesta a las solicitudes de los docentes de la sede. Aunque este trabajo pretende 
comprender el fenómeno desde los diferentes puntos de vista, la visión rectora será desde 
la Librería UN como principal proveedor del servicio. 
Esta breve descripción del servicio de CB pretende dar una primera aproximación al lector 
de lo que se entiende en la Librería UN por CB. En adelante se pasará a describir el 
problema de investigación, cuyo objeto de estudio es precisamente la CB.   
4.3 El Problema. 
En palabras de Chekland (1980, citado por (Díaz, 2011): “Un problema bien planteado 
está medio resuelto”. Por lo tanto el planteamiento del problema de investigación reviste 
una gran importancia, no solo por ser el punto de partida de este trabajo, sino porque su 
correcto planteamiento será definitivo en el desarrollo del mismo. No obstante lo descrito 
en el apartado anterior, en adelante se presentará la CB como un problema de 
investigación.   
El problema de investigación se planteará en dos sentidos.  En primer lugar se describirá 
el problema en cuanto al papel de la Universidad Nacional de Colombia en la sociedad, y 
en segundo lugar se identificará el problema en relación a cómo se desarrolla el proceso o 
se presta el servicio.   
Para la Universidad Nacional de Colombia (UN), algunos de sus objetivos estratégicos 
2013-2 15 son “consolidar el liderazgo de la Universidad en el Sistema de Educación 
Superior Colombiano” y “proyectar la Universidad Nacional de Colombia para convertirla 
en la primera universidad colombiana de clase mundial”. (Universidad Nacional de 
Colombia, 2013b). En este sentido sus procesos internos y los servicios que presta a la 
comunidad deberían tener altos estándares de calidad.   
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Por otra parte, la Editorial UN, reconociendo el papel de liderazgo de la UN, pretende ser 
un referente y modelo exitoso de generación de valor integral a través de la creación de 
redes de competencia y alianzas estratégicas. Además, parte de su misión es “actuar 
como unidad integradora entre los procesos editoriales y las funciones de docencia, 
investigación y extensión de la Universidad, con una perspectiva de beneficio académico 
y cultural para la sociedad” e impulsar la difusión y divulgación del conocimiento. Todo lo 
anterior respaldado por recursos tecnológicos y por el rigor académico, con el fin de 
impulsar la innovación, la generación y la transferencia del conocimiento. (Editorial UN, 
2014).   
Teniendo en cuenta lo dicho, los servicios que la UN preste a la comunidad deben 
enmarcarse dentro de estos objetivos;  los cuales tienen que ver con la creación de 
alianzas, que demuestren liderazgo y que propendan por la calidad de todo el proceso 
editorial, para lograr el beneficio académico y cultural de la sociedad. Por lo tanto, el papel 
de la UN y de la Editorial UN ante las bibliotecas (internas y externas) y universidades del 
país no puede limitarse a ser un proveedor de material bibliográfico, sino que debe 
procurar ser cocreador de valor con sus pares académicos. Esto implica no solo comprar 
para ellos bibliografía a buenos precios y con un adecuado proceso logístico, sino además 
liderar, recomendar y asesorar acerca de las novedades editoriales en temas de 
vanguardia académica que permitan mejorar la calidad de la educación en el país.   
Asimismo es importante tener en cuenta que en contratos de prestación del servicio de 
CB que se han suscrito con otras universidades, se requiere brindarles un 
acompañamiento y asesoría en temas de adquisición. 
Además de lo anterior, la UN, como prestadora de servicios a la comunidad, debe buscar 
la optimización de los recursos y la implementación de mejoras e innovaciones en los 
servicios y en sus procesos internos. Así que se hace necesario revisar el proceso tal y 
como se desarrolla actualmente, con el fin de determinar oportunidades de innovación en 
su desarrollo.   
Con el fin de definir la situación problemática del servicio de CB que presta la Editorial UN 
a través de la Librería UN, se tuvieron en cuenta las siguientes fuentes. En primer lugar, la 
experiencia del investigador que está a cargo de la prestación del servicio de CB en la 
Librería UN; en segundo lugar, las apreciaciones de diversos actores involucrados en el 
proceso y los apuntes tomados de reuniones con usuarios del servicio. Esto involucra a 
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directores de bibliotecas universitarias, encargados del proceso de compra y dotación de 
bibliotecas universitarias, docentes e investigadores, encargados del almacén y de la 
recepción del material y funcionarios de bibliotecas.   
Para profundizar en las actividades que se llevan a cabo para la prestación del servicio de 
CB, se utilizaron algunas herramientas administrativas, como son: diagrama de flujo de 
proceso, análisis de proceso, diagrama de Pareto y diagrama de causa efecto (Gobierno 
Federal de México. Programa Especial de Mejora a la Gestión en la Administración 
Pública, 2008).   
Con base en las percepciones y experiencia de los usuarios antes descritos, se definió 
que en general (pueden existir variaciones entre instituciones) el servicio de CB se puede 
resumir en el diagrama de flujo que se muestra a continuación:   
 
 
Ilustración 11.  Diagrama de Flujo Proceso de CB.   
Elaboración propia con base en Gobierno Federal de México. Programa Especial de Mejora a la Gestión en la 
Administración Pública, (2008). 
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El diagrama anterior permite identificar los pasos generales del proceso que se cumple 
para la prestación del servicio de CB. Sin embargo, se requiere hacer un análisis del 
proceso que permita identificar actividades y subactividades que realmente intervienen en 
el proceso.   
Por lo anterior, se realizó una descripción detallada de las actividades requeridas para 
que se dé el proceso de adquisiciones en la UN. Es decir que en adelante se tomará 
como referente la Biblioteca Central de la UN, en primer lugar se realizará una lista de 
cada una de los pasos que se deben ejecutar para prestar el servicio y luego se 
clasificarán de acuerdo con las siguientes convenciones (Gobierno Federal de México. 
Programa Especial de Mejora a la Gestión en la Administración Pública, 2008):  
Operación. Incluye los pasos que se consideran indispensables para la correcta 
prestación del servicio.   
Traslado.  Denota que hay un movimiento de material, insumo o documento. 
Demora. Se clasifica como demora cualquier actividad (traslado, operación o verificación) 
que represente un tiempo de ejecución que excede el tiempo que se le debería invertir.   
Verificación. Implica revisión o chequeo de material, insumo, documento, etc. 
Proceso externo. Bajo esta convención están los procesos que no dependen 
directamente de la los tres tipos de usuarios identificados en el diagrama de flujo inicial, 
como la parte financiera o de almacén.  Actividades que atraviesan transversalmente este 
y otros procesos en la entidad y que cumplen con normatividad específica, por lo que no 
serán tenidos en cuenta en este trabajo. 
Repetición de tarea. Se refiere a las actividades que son muy similares y se realizan 
repetidamente por diferentes usuarios del sistema.   
La tabla describe las actividades llevadas a cabo para la realización del proceso del 
servicio. La información se tomó de los trabajos de campo realizados con los diferentes 
usuarios y de documentos soporte (Ver anexo 1. Proceso de Adquisición de material 
bibliográfico). 
JSRIBD: Jefe Sección Recursos de Información y Biblioteca Digital. 
FLUN: Funcionario de la Librería UN 
FB: Funcionario de la Biblioteca 
FCB: Funcionario de Catalogación de la Biblioteca 
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No. 
Actividad.  Qué TIPO 
TIEMPO 
(minutos) 
1 
Profesores o coordinadores de servicio hacen solicitud de libros. Diligencian 
formato de solicitud de material bibliográfico (formato creado por la biblioteca con 
datos de libros) Ver anexo 2. 
REPETICIÓN 250 
2 JSRIBD: recibe solicitud y consolida las listas en un solo archivo de Excel.   OPERACIÓN 300 
3 
JSRIBD: emite concepto técnico (existencia ALEPH, SINAB, forma de adquisición 
recomendada). 
VERIFICACIÓN 1200 
4 
JSRIBD: si se compra con presupuesto de facultades, se devuelve concepto 
técnico al docente con aval para que continúe trámite con facultad. Facultad 
decide cómo comprar, determina sus fuentes de financiación y tramita todo el 
proceso de compra. 
OPERACIÓN 300 
5 
JSRIBD: realiza proceso de contratación con unidad administrativa y genera ATI 
para compra. 
PROCESO 
EXTERNO 
  
6 
JSRIBD: si se compra con presupuesto de la biblioteca se envía lista a la librería 
UN para cotización y adquisición.   
TRASLADO 480 
7 FLUN: recibe listado y radica en cuadro control de cotizaciones/pedidos.   OPERACIÓN 2 
8 
FLUN: encargado del pedido asigna proveedor a los libros de la lista que tengan 
editorial asignada en un cuadro de Excel. 
DEMORA 660 
9 
FLUN: realiza solicitud de cotización a mínimo tres proveedores de libros por 
importar.   
TRASLADO 120 
10 
FLUN: realiza comparativo de cotizaciones en formato formulado en Excel para 
determinar la opción más económica y se realiza pedido.   
VERIFICACIÓN 60 
11 
FLUN: envía pedido directo a los proveedores locales. Libros con disponibilidad 
comercial en Colombia.   
TRASLADO 60 
12 IMPORTADOR: realiza proceso de importación del material. 
PROCESO 
EXTERNO 
  
13 
FLUN: recibe pedidos en centro de almacenamiento librería, e ingresa a cuadro de 
control de entradas de mercancía. 
OPERACIÓN 30 
14 
FLUN: ingresa los libros al sistema de información SIAED y registra toda la 
información del libro (título, editorial, autor, ISBN, precio, edición, No. de páginas, 
tema etc.). Esta labor se realiza desde el Centro de Almacenamiento (CA). 
REPETICIÓN 250 
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15 
FLUN: realiza el traslado en sistema (SIAED) y físico de libros desde CA a la 
librería CB. 
OPERACIÓN 150 
16 FLUN: confirma el traslado en el sistema SIAED.   OPERACIÓN 30 
17 FLUN: marca el listado del usuario con los libros que han sido recibidos.  DEMORA 580 
18 FLUN: organiza los libros de acuerdo con el consecutivo del listado. OPERACIÓN 30 
19 
FLUN: factura los libros en el SIAED de acuerdo con la forma en que serán 
empacados.   
OPERACIÓN 150 
20 
FLUN: registra en el listado de Excel el precio y confirma que el libro está listo para 
entrega.   
REPETICIÓN 300 
21 FLUN: empaca en cajas y rotula. OPERACIÓN 60 
22 FLUN: revisa material por entregar y envía material listo a la biblioteca.   REPETICIÓN 300 
23 FLUN: revisa listado con pendientes y se hace seguimiento libro a libro. VERIFICACIÓN 60 
24 FLUN: revisa libros no encontrados para verificar errores en la información.   DEMORA 580 
25 FLUN: realiza ajustes de libros con errores en datos.   DEMORA 1440 
26 FLUN: solicita autorización a biblioteca para la compra de libros corregidos. DEMORA 3600 
27 JSRIBD: envía autorización para compra de libros corregidos.   DEMORA 3600 
28 FLUN: identifica libros agotados o descatalogados. DEMORA 860 
29 
FLUN: busca y propone libros actualizados y reputados para reemplazar los 
agotados o descatalogados.   
DEMORA 900 
30 FLUN: solicita autorización a biblioteca para adquisición de libros sugeridos. DEMORA 3600 
31 
JSRIBD: pide autorización a docentes, programas curriculares o bibliotecas 
especializadas para la adquisición de publicaciones sugeridas. 
DEMORA 3600 
32 FLUN: recibe autorización para adquisición de libros sugeridos. DEMORA 3600 
33 
JSRIBD: recibe material de la librería o almacén y verifica que corresponda con el 
pedido. 
REPETICIÓN 300 
34 
JSRIBD: confronta con listado de Excel para verificación y se registra el número de 
remisión, precio y cantidad que llega.   
DEMORA 500 
35 JSRIBD: emite autorización para que LIBRERÍA UN radique factura.   OPERACIÓN 60 
36 JSRIBD: realiza trámite de elaboración de cumplido y recepción de factura pago. OPERACIÓN 480 
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37 
FB: realiza prerregistro del material bibliográfico en sistema Aleph, versión 21. Se 
registra lo básico del libro: ISBN, título, autor, pie de imprenta (ciudad, editorial y 
fecha de publicación) y descripción física.   
REPETICIÓN 400 
38 
FB: a través del sistema se enlaza el prerregistro anterior con el registro 
administrativo. Se registra la información de adquisiciones (cómo se adquirió, 
proveedor, precio y cantidad de ejemplares).   
OPERACIÓN 480 
39 
FB: genera los ítems y emite listado que muestra en cada registro un libro 
diferente, así sea del mismo título. Cada ítem tiene un código de barras diferente.   
OPERACIÓN 480 
40 FB: envía el libro a proceso de catalogación. OPERACIÓN 1280 
41 
FCB: busca registro en sistema; lo verifica, lo corrige y lo completa con el análisis 
bibliográfico; le asigna serie, materias, número de clasificación etc., con base en la 
norma de descripción bibliográfica y el formato MARC  21 de ALEPH.   
OPERACIÓN 1280 
42 
FCB: asigna número de clasificación a cada uno de los ítems y termina de llenar 
datos.   
OPERACIÓN 1280 
43 
FCB: realiza preparación física del libro, coloca banda de seguridad, código de 
barras y sellos.   
OPERACIÓN 240 
44 FCB: pasa cada ítem por el lector  para que quede registrado.   OPERACIÓN 240 
45 FCB: genera rótulo del sistema, lo imprime y pega en cada libro.   OPERACIÓN 240 
46 
FCB: saca listas por lotes o por biblioteca, dependiendo de la biblioteca destino del 
libro. (Economía, ciencia y tecnología, etc.). 
OPERACIÓN 240 
47 FCB: organiza ejemplares de acuerdo con la biblioteca a la que van.   OPERACIÓN 30 
48 
FB: avisa al docente para identificar si los libros se envían a él o a biblioteca.  Si el 
profesor lo solicita, se le prestan por 6 meses prorrogables o mientras dure la 
investigación. 
OPERACIÓN 30 
49 FB: coordina con servicio de transporte para entrega a las bibliotecas.   OPERACIÓN 20 
50 
JSRIBD: con los libros que no se consiguen, se da aviso al docente para identificar 
otras opciones. 
OPERACIÓN 20 
Tabla 5.  Análisis de actividades CB.   
Elaboración propia con base en Gobierno Federal de Mexico.  Programa Especial de Mejora a la Gestión en la 
Administración Pública, (2008) 
 
A continuación se presenta un diagrama que permite ver las anteriores actividades en su 
flujo de interacción:   
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Ilustración 12. Diagrama de actividades Biblioteca Central UN.  Elaboración propia.                                            
 
49 Innovación en el Servicio de Consecución Bibliográfica -Universidad Nacional de Colombia 
 
 
Una vez analizadas las anteriores actividades, se procedió a realizar un diagrama de 
Pareto, cuyo principio básico es lo trivial contra lo vital. Esto significa que el 80% de los 
resultados es causado tan solo por el 20% de variables (pocas vitales). El restante 80% 
de las variables (muchas triviales) no tiene un gran impacto en los resultados finales.   
El análisis que se realiza para el proceso que se lleva a cabo en el servicio de CB 
relaciona el tiempo que se dedica a las diferentes actividades.  En este caso, el 80% del 
tiempo que se dedica a prestar el servicio se emplea en actividades que generan demoras 
en el proceso. 
 
 
Gráfico 1. Diagrama de Pareto actividades CB.   
Elaboración propia con base en Gobierno Federal de México. Programa Especial de Mejora a la Gestión en la 
Administración Pública, (2008). 
 
Por otra parte, la innovación en servicios se concebirá como “cualquier cambio en una o 
más características del servicio para la creación de valor, la creación de valor aumentará 
en la medida en que los cambios sean creados conjuntamente con la participación de las 
partes interesadas”.   
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Del análisis anterior se puede deducir que el tiempo empleado en las actividades para la 
prestación del servicio de CB es muy elevado: se ejecutan un total de 50 actividades que 
toman un tiempo de 34.752 minutos, es decir 579 horas o 72 días, aproximadamente.   
Las actividades que generan demoras suman un total de 23.520 minutos y las actividades 
que se repiten toman un total 1.800 minutos. Así que se podría calcular la eficiencia de 
estas actividades si se divide el tiempo de actividades que no generan ni demoras ni 
repetición, es decir, las actividades eficientes, sobre el total de tiempo que se emplea 
realizando las actividades, como se muestra en la siguiente ecuación:   
 
De lo anterior se podría concluir que tan solo el 27% de los recursos asignados a las 
actividades del servicio de CB se está utilizando en procesos, verificaciones y acciones 
encaminadas al resultado que los usuarios del sistema requieren. El 72% restante está 
desperdiciándose en demoras y actividades que se repiten y que se podrían realizar solo 
una vez.     
En conclusión, se evidencia la importancia de lograr un mayor impacto en el mejoramiento 
de la educación, la cultura y la investigación del país, a través del servicio de CB. Por otra 
parte, y teniendo en cuenta el anterior análisis, se hace necesario disminuir el tiempo que 
toman las actividades de prestación del servicio, disminuir las demoras y verificar las 
actividades que se repiten con el fin de ofrecer un mejor servicio a la UN, que también 
pueda ser aplicado a las entidades externas usuarias del mismo. 
 
  
5 Apreciación 
Para la apreciación se construyó una imagen enriquecida.  Según la propuesta propuesta 
de la SSM (metodología de los sistemas suaves), enfoque desarrollado por Checkland 
(1993 y 1994), la imagen enriquecida permite describir de forma gráfica un problema, con 
el fin de entender una situación de los sistemas suaves, es decir del mundo real5. 
 
Ilustración 13 Imagen enriquecida del problema. .   
Elaboración propia con base en Checkland (1993 y 1994). 
 
                                               
5
 Es importante aclarar que la metodología utilizada en este trabajo se describe en el capítulo 2, de la SSM 
sólo se tomará la imagen enriquecida. 
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Para continuar con la multimetodología propuesta, en esta etapa se aplicaron las teorías y 
conceptos desarrollados en el capítulo tres, los cuales se considera que pueden ser 
utilizados para entender, analizar o solucionar el problema planteado. En esta etapa se 
procederá a redescribir (Díaz, 2011; Mingers, 2006a, 2006b) el problema en términos de 
los enfoques desarrollados en el marco conceptual. 
5.1 Aplicación de los Conceptos Estudiados 
De la misma forma como ha sucedido con el concepto de innovación, la evolución del 
concepto de servicio ha permitido ampliar su aplicación para incluir constructos como 
cocreación, valor, relaciones, interacción, experiencias, redes y creación. conjunta (H.  W.  
Chesbrough, 2006; H.  Chesbrough, 2011; Henry W.  Chesbrough & Euchner, 2011; 
Henry W.  Chesbrough, 2003; Duque Oliva, 2005; Faïz Gallouj & Weinstein, 1997; Maglio 
& Spohrer, 2008; Norman, 2001 y Lovelock 1990, citados por Vargo & Lusch, 2008). Esta 
visión permite incluir a diferentes actores dentro de la producción del servicio y dentro de 
la creación de la innovación. Tal como lo propone la innovación abierta (H.  W.  
Chesbrough, 2006; H.  Chesbrough, 2011; Henry W.  Chesbrough & Euchner, 2011; 
Henry W.  Chesbrough, 2003) se trata de abrir las fronteras de la empresa para permitir la 
construcción conjunta de soluciones (innovaciones, servicios o innovaciones en servicios) 
que busquen fomentar el valor para todas las partes participantes.   
En primer lugar, y teniendo en cuenta las bases conceptuales, para este trabajo el 
servicio se entenderá como un “sistema de relaciones, articulado entre diferentes 
interesados (usuarios, proveedores, empleados, líderes, tecnologías, etc.) que trabaja 
continuamente en la cocreación de valor para todas las partes”. Por otra parte, la 
innovación en servicios se concebirá como “cualquier cambio en una o más 
características del servicio para la creación de valor, la creación de valor aumentará en la 
medida en que los cambios sean creados conjuntamente con la participación de las partes 
interesadas”.   
Las interacciones entre las partes permiten la transparencia y la simetría de la 
información, la unión de las competencias organizativas y tecnológicas y la eficiente 
gestión de las relaciones mejoran el bienestar del cliente. (Maglio & Spohrer, 2008; Vargo 
& Lusch, 2008).  Por lo tanto, y con el fin de aprovechar el “conocimiento tácito” 
(Chesbrough, H., 2011) o la “información compartida” (Maglio & Spohrer, 2008) de los 
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diferentes implicados en el servicio de CB, se propone realizar sesiones de trabajo con 
algunas de las partes que intervienen en ella para cocrear una innovación en el servicio 
que genera valor para las partes.   
En primer lugar se tratarán de asociar las bases conceptuales con las principales 
debilidades identificadas en la prestación del servicio. 
5.2 Fortalezas y Debilidades del Servicio de CB 
Dentro de las principales fortalezas que se han logrado identificar, a través de las 
sesiones de trabajo,  del servicio de CB se encuentran las siguientes:   
 Se ha involucrado al docente en la decisión de adquisición de material 
bibliográfico.   
 Existen sistemas de información que permiten gestionar los inventarios de material 
bibliográfico.   
 Se han implementado mejoras en las actividades del proceso que han permitido 
agilizar el servicio. 
 La biblioteca emite un concepto técnico previo a la adquisición que permite ser 
más eficientes en la decisión de adquisición.   
 La biblioteca realiza a adquisición a través de un solo proveedor, miembro de la 
universidad (librería UN), lo que permite agilizar y simplificar los trámites de 
contratación.   
 La librería UN cuenta con experiencia y contactos en el mundo editorial que 
permiten un mejor manejo del precio. 
 La librería UN tiene capacidad de negociación con proveedores de material 
importado.   
 La mayoría de integrantes de la cadena pertenecen a la Universidad Nacional. 
 La librería UN ha prestado este servicio a otras universidades públicas y privadas 
del país. 
 A través de este servicio se logra difundir y promocionar las publicaciones de la 
Universidad a los usuarios externos del servicio. 
De igual forma, se han identificado algunas debilidades dentro del servicio de CB que se 
describen a continuación y se asocian con los conceptos descritos en capítulo tres:   
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DEBILIDADES CONCEPTO TEÓRICO ASOCIADO 
No se mantiene informado al docente o 
usuario inicial sobre el estado de su 
solicitud.  
Enfoque de servicio: Se identifica un enfoque de 
transacción y no de relación, no se involucra al 
docente a lo largo del servicio y no se han creado 
mecanismos que permitan la cocreación de valor, 
falta interactividad, colaboración, gestión de la 
relación y de las experiencias con el docente.   
Innovación abierta en servicios: Se identifica falta 
de creación de experiencias con el usuario inicial e 
interacción adecuada entre las partes. El usuario 
debe verse como factor clave de la innovación.  
Innovación Lean: El usuario no percibe creación de 
valor, no percibe ni el beneficio ni innovaciones 
asociadas al servicio, no se está haciendo lo que se 
debe hacer, ni están promoviendo acciones de 
mejora. 
Existe desconfianza (del docente) de que 
realmente el servicio se preste.
Innovación abierta en servicios: Las experiencias 
del servicio no son positivas, el conocimiento tácito 
de las partes no se comparte de forma adecuada, el 
usuario no confía en el proveedor porque no se ha 
gestionado de forma correcta la relación. 
Los sistemas de información son diferentes 
en varias partes del proceso y no están 
integrados entre sí.
Enfoque de servicio: Las competencias 
tecnológicas no están creando valor, faltan recursos 
de integración que potencien la creación de valor.   
Existe repetición de actividades que 
generan demoras en el proceso.
Innovación Lean: Es necesario identificar y eliminar 
todo lo que no añada valor para los usuarios e 
introducir mejoras continuas.   
Los canales de comunicación no permiten 
aclarar dudas sobre la información 
suministrada en los listados de material 
bibliográfico por adquirir.
Innovación Lean: Es necesario identificar y eliminar 
todo lo que no añada valor para los usuarios e 
introducir mejoras continuas, el conocimiento 
gestionado a través de canales eficientes de 
comunicación se debe convertir en valor.   
Innovación abierta en servicios y enfoque de 
servicio: Es importante que se dé una comunicación 
abierta entre los proveedores y usuarios, esto 
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permite la cocreación de valor. 
Los listados de material bibliográfico por 
adquirir contienen errores en los datos que 
dificultan la búsqueda del material.
Enfoque de servicio: Existe asimetría de la 
información.   
La cadena de usuarios que intervienen es 
larga y cada uno implementa sus propios 
sistemas, metodologías y procedimientos.   
Enfoque de servicio: Se requiere cocrear entre los 
diferentes usuarios del sistema.   
 
Innovación abierta: Se requiere abrir las fronteras 
de las dependencias e invitar a participar a los 
diferentes actores, compartir con ellos y buscar ideas 
y soluciones conjuntas que busquen soluciones que 
beneficien a todos. 
Innovación Lean: El conocimiento de cada uno de 
los usuarios debe ser aprovechado, gestionarse y 
compartirse de forma correcta para convertirse en 
valor. Se debe enfocar el servicio en lo que se debe 
hacer y evaluarlo continuamente para que se haga 
cada vez mejor. 
No se está brindando suficiente apoyo y 
asesoría a los usuarios externos a la UN 
del servicio de CB.   
Innovación abierta: Se requiere compartir la 
experiencia y conocimiento de la UN con otras 
entidades externas. Se pueden compartir: temas 
relevantes de investigación, bibliografía adquirida por 
la UN, sistemas, métodos y procedimientos 
utilizados.   
Innovación abierta en servicios: Llegar a ser parte 
de las entidades externas permite aprender de ellas y 
optimizar la cadena de valor. La UN puede compartir 
sus procesos internos hacia afuera, como sistemas 
de información, metodologías de trabajo procesos y 
procedimientos y las entidades externas también se 
abren al permitir conocer sus actividades internas. 
Ambas partes incorporan fuentes externas de valor; 
esto impulsará el desarrollo de ofertas innovadoras.   
Innovación Lean: Se hace necesario que el servicio 
de CB cree valor para los usuarios. 
Se identifican demoras y repeticiones de 
actividades en el proceso de prestación del 
Innovación Lean: Es necesario simplificar el 
proceso de producción del servicio y eliminar todo lo 
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servicio. que no está produciendo valor para los usuarios.   
Además implementar mejoras continuas y un sistema 
que permita el mejoramiento constante.   
Tabla 6.  Debilidades del servicio de CB y aplicaciones teóricas. 
Elaboración propia con base en capítulo 3. 
 
Teniendo en cuenta las anteriores debilidades, junto con los conceptos teóricos asociados 
de enfoque de servicio, innovación abierta de servicios e innovación lean, se puede 
resumir que la CB en la UN requiere una propuesta que permita:  
1. Trabajo cercano con los diferentes usuarios de la cadena de CB para la cocreación 
de valor y la identificación e implementación de mejoras continuas que permitan el 
desarrollo de ofertas innovadoras.   
2. Enfocar la oferta en el servicio y no en el producto.   
3. Involucrar a los diferentes usuarios (docentes, bibliotecas, librería y proveedores 
finales). 
  
6 Retroducción 
 
Con base en  los aportes de Chesbrough (2011), y con el fin de relizar la retroducción 
(Mingers, 2006b) e identificar las posibles causas del problema, se trabajará cerca de los 
usuarios del sistema para identificar sus percepciones sobre las demoras y debilidades 
que se presentan con la CB.   
Aunque la Librería UN se considera el principal proveedor del servicio, la biblioteca y los 
docentes se ven como usuarios del mismo. En este punto se tomará en cuenta también la 
visión de los proveedores de la Librería UN, que son los distribuidores de los sellos 
editoriales y los importadores de material. 
Para conocer la percerpción de los diferentes implicados, se realizaron sesiones de 
trabajo con el actual director la biblioteca central UN, con la jefe (c) sección recursos de 
información y biblioteca  digital, con el director de la editorial UN, con la jefe de la oficina 
de promoción y mercadeo editorial, con los funcionarios encargados del proceso de 
adquisiciones en la biblioteca y las librerías, con usuarios del servicio de CB de otras 
bibliotecas, con los proveedores e importadores de material bibliográfico para la Librería 
UN y con docentes que han usado el servicio de adquisiciones de la biblioteca UN. A 
pesar que para el desarrollo del trabajo se tomó como base el proceso que se realiza en 
la UN, es decir, con la biblioteca central como principal usuario del servicio, también se 
consultó a los encargados del proceso de adquisiciones de otra entidad universitaria 
pública del país. Dentro de las percepciones sobre el problema de las demoras y las 
débilidades asociadas al servicio de CB o a la adquisición de publicaciones, se destacan 
las siguientes (luego del comentario se coloca la variable a la que se considera asociada 
la información): 
Docentes (Anexo 6): 
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1. No existen mecanismos para la que las adquisiciones de material bibliográfico se 
hagan de forma directa desde la facultad, por ejemplo el uso de una tarjeta de 
crédito para comprar directamente desde Amazon. Exceso de trámites internos.   
2. No se adquiere el material que se pide. Desconfianza. 
3. No se informa sobre el estado del pedido. Fallas en la comunicación. 
4. Los sistemas y procesos de contratación de la UN son lentos y demorados. 
Exceso de trámites. 
5. No se asigna suficiente presupuesto para la adquisición de publicaciones. 
Presupuesto. 
Librería UN (Anexo 5) 
1. La información de los listados no es completa ni actualizada, faltan datos que 
permitan identificar correctamente la publicación que se desea adquirir. Errores en 
datos. 
2. Los listados contienen errores. Errores en datos. 
3. Los listados contienen libros con fechas de edición muy antigua. Errores en datos. 
4. No es claro si se puede adquirir la última edición. Fallas en la comunicación.  
5. No hay forma de comunicarse directamente con el docente para corroborar 
información. Fallas en la comunicación. 
6. Las respuestas a las solicitudes de aclaración de información son demoradas por 
parte de la biblioteca. Fallas en la comunicación. 
7. Los proveedores no informan sobre novedades en los pedidos y a veces no 
cumplen con los plazos de entrega acordados. Fallas en la comunicación. 
8. Los proveedores no mantienen los precios cotizados. Presupuesto. 
9. La información no está sistematizada y se trabaja con listas de Excel. Falta de 
sistematización e integración de software. 
10. El sistema interno no se comunica con el sistema del proveedor ni del usuario 
(Biblioteca UN). Falta de sistematización e integración de software. 
 
Biblioteca UN (Anexo 4) 
1. Es un problema de estructuras y de muchos trámites. Exceso de trámites internos.   
2. Se requiere recuperar la confianza de los docentes en el trámite. Los docentes 
deberían realizar la solicitud a través del sistema y todo debería funcionar como un 
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sistema que permite hacer seguimiento a la solicitud del docente. Falta de 
confianza.  Falta de sistematización e integración de sistemas. 
3. No se realiza un acompañamiento a la Librería para la adquisición, para priorizar 
listados o para determinar si algo se compra. Fallas en la comunicación. 
4. El catálogo de la librería no está actualizado para la búsqueda de información. 
Fallas en la comunicación. 
5. A veces los libros de vieja data son muy costosos. Es importante revisar y verificar 
qué tan actualizada está la bibliografía que pide el docente; se debe evaluar la 
pertinencia del libro. Errores en datos. 
6. Los sistemas no se comunican entre sí: en la universidad siempre se habla de 
integración de sistemas, pero no se hace nada. Falta de sistematización e 
integración de sistemas. 
7. Existen aspectos externos que no se pueden manejar, por ejemplo que el libro se 
agote o cambie de precio. Solo hasta el final se sabe qué pasó con el libro: si no 
llega fue que no se pudo conseguir. Fallas en la comunicación. 
8. También sucede que llega dos veces el libro que ya se pidió; es difícil hacer 
control por la cantidad ítems del listado. Falta de sistematización e integración de 
sistemas. 
9. Deberíamos implementar la solicitud del docente desde ALEPH, sin embargo 
habría que revisar las solicitudes para evitar duplicados. Falta de sistematización e 
integración de sistemas. 
 
Proveedores externos (Anexo 6): 
1. Es difícil buscar y cotizar libros que no se ajusten al presupuesto; esto también 
disminuye la calidad. También escoger un proveedor en el exterior más económico 
hace que aumente el riesgo de que el pedido finalmente se cancele o haya un 
incumplimiento. Presupuesto. 
2. Realizar un proceso de importación legal requiere tiempos de espera en la aduana 
colombiana. La competencia desleal puede mejorar el tiempo de entrega, pero no 
se está cumpliendo con requisitos legales. Aspectos legales, ambientales. 
3. La demora en la respuesta de inquietudes o en la aprobación de la cotización hace 
que el material se agote o que no se pueda mantener el precio cotizado. No tomar 
en cuenta las notas que se hacen a la cotización hace que se comentan errores y 
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se siente que no se valora el trabajo de búsqueda de sugeridos. Estas fallas en la 
comunicación hacen que se comentan errores en los pedidos o que se adquiera 
un libro que no era el deseado; también generan inconvenientes una vez llega el 
libro y no es recibido. Fallas en la comunicación.   
4. Si no hay flexibilidad en las ediciones actualizadas o en el cambio de editorial, se 
corre el riesgo de no encontrar la publicación o de que su precio aumente por 
quedar pocas unidades disponibles en el mercado. Aquí este punto se relaciona 
con el anterior de la respuesta a inquietudes. Además se presentan algunos 
errores en la información, como ISBN que no concuerdan con el título o 
información que no se encuentra, como la editorial o el autor. Errores en datos. 
5. En otros países las estaciones, el clima, las festividades, etc., tienen una gran 
incidencia en el despacho del libro; hay épocas del año en que es muy difícil lograr 
envío de material. Aspectos legales, ambientales. 
6. Los plazos cortos de cotización y las cotizaciones urgentes no permiten hacer una 
adecuada búsqueda del material, siendo posible que se deje de cotizar material 
que podría conseguirse. Fallas en la comunicación.  
7. Tener que llenar el formato exigido por la UN y el sistema interno del proveedor 
hace que se realice un trabajo doble. Falta de sistematización e integración de 
sistemas.  
 
Todas las posibles causas del problema se muestran y se resumen en el siguiente 
diagrama de Ishikawa: 
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Ilustración 14. Diagrama de Ishikawa. Identificación de causas de problema.    
Elaboración propia con base en Gobierno Federal de México. Programa Especial de Mejora a la Gestión en la Administración Pública, (2008). 
  
7 Evaluación 
 
Una vez identificadas las posibles causas de las demoras presentadas en el servicio de 
CB, se procederá a eliminar los mecanismos hipotéticos que no dan cuenta del problema  
y a identificar las causas más relevantes del problema (Díaz, 2011; Mingers, 2006a, 
2006b). 
La siguiente matriz clasifica en variables las diferentes percepciones de los usuarios 
involucrados, previamente identificadas en la retroducción, y calcula su frecuencia. 
Usuario  
Variable 
Docentes Biblioteca 
Librería 
UN 
Proveedores/ 
Importadores 
Frecuencia 
Exceso de trámites internos 2    2 
Desconfianza en el proceso 1  1  2 
Fallas en la comunicación 1 4 3 1 9 
Limitaciones de presupuesto 2 1  1 4 
Errores en datos  3 1 2 6 
Falta de sistematización e integración de 
sistemas 
 2 4 1 7 
Aspectos legales y ambientales externos    2 2 
Tabla 7. Matriz de variables identificadas por los diferentes usuarios. 
Elaboración propia. 
 
La anterior matriz marca la cantidad de veces que los usuarios mencionaron aspectos 
relacionados con la variable que trata de agrupar o resumir en una frase sus 
percepciones. En la tabla se resaltan las variables con mayor cantidad de comentarios. 
Ellas fueron: fallas de la comunicación (9), falta de sistematización e integración de 
sistemas (7) y errores en datos (6).    
 
La evaluación realizada permite identificar las aspectos relevantes por trabajar, a partir de 
los cuales se propone la acción que se debe implementar. 
  
8 Acción 
Una vez identificadas las variables principales se procede con la propuesta para que la 
situación sea distinta. 
8.1 Sobre el Proceso del Servicio 
Con el fin de proponer una acción que permita brindar una forma de abordar el problema 
planteado. Se tendrá en cuenta el modelo de innovación de  a  z  allouj & Savona, (2011) 
y  Faïz Gallouj & Weinstein, (1997). En primer lugar, se describirá el servicio de CB como 
un servicio basado en competencias y características y, luego, siguiendo a los mismos 
autores, se propone una innovación incremental por la sustitución de algunas 
características técnicas del proveedor y del cliente. Después se aplican los principios de 
innovación lean para identificar actividades que no generan valor o que se repiten dentro 
del proceso. Con base en lo anterior, se propone la implementación de un sistema de 
información que permita la mejora en el proceso que se realiza para la  prestación del 
servicio de CB y, luego, se hace la propuesta para que la innovación sea abierta.   
Finalmente, se presentan algunas consideraciones por tener en cuenta para la ejecución 
de la propuesta.   
Para describir el servicio de CB como un sistema de competencias y características, 
según el modelo de innovación de  a  z  allouj & Savona, (2011) y Faïz Gallouj & 
Weinstein, (1997), el proveedor será la Librería UN y los usuarios, o clientes, para hablar 
en términos de los autores, serán los docentes y la biblioteca UN, y las características 
finales del servicio se propondrán desde el enfoque de servicio. 
Teniendo en cuenta que el modelo de Gallouj et al. (1997) indica que las competencias 
están directamente relacionadas con la persona y sus habilidades, en la descripción de la 
CB las competencias se les atribuyen a las personas de la UN que actualmente son 
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responsables de CB en las diferentes dependencias. No obstante, las características 
técnicas, tanto del proveedor como de los usuarios, se describen en términos de las 
dependencias, pues estas corresponden a elementos que permanecen independientes a 
la persona; más bien corresponden a tecnologías, métodos, procesos y procedimientos 
establecidos previamente que serán usados por cualquier funcionario que esté 
desempeñando las labores asociadas. La ilustración que se presenta a continuación 
describe las características finales en términos del servicio, como son percibidas por el 
usuario final o cliente. El proveedor es la Librería UN y se describen sus competencias y 
características técnicas. Los clientes o usuarios son los docentes y la biblioteca, de los 
cuales se describen sus competencias y características técnicas.   
 
 
 
Ilustración 15.  Aplicación del modelo de Gallouj et.  al. (1997, 2011) a la CB.    
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A continuación se ilustra un cambio en el modelo anterior que muestra la innovación 
incremental por sustitución de algunas características técnicas, tanto de los usuarios 
como del proveedor, del servicio de CB; se sustituye la parte manual del proceso 
(formatos de Excel, búsquedas manuales, repetición de tareas) y se sistematiza el 
proceso a través de un SI unificado. En esta propuesta el sistema de información permite 
también el mejoramiento de algunas características finales, puesto que la adquisición de 
los contenidos, las fuentes de investigación y de consulta en biblioteca pueden agilizarse 
y optimizarse con la adición del sistema, eliminando o minimizando así las variables 
representativas, identificadas en la fase de evaluación: fallas de la comunicación, falta de 
sistematización e integración de sistemas, y errores en datos. 
 
 
 
 
 
Ilustración 16. Innovación por sustitución de características.   
Elaboración propia con base en  Faïz Gallouj & Weinstein, (1997). 
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En términos de innovación lean (Sehested & Sonnenberg, 2011) las actividades, listadas 
en el análisis del proceso realizado, en la identificación del problema, que deben 
evaluarse, replantearse o eliminarse por no generar valor, son las siguientes: 
 
Actividades que se repiten. La tabla muestra las actividades que son similares y se 
realizan varias veces por diferentes usuarios. En general, todas tienen que ver con el 
registro en un sistema o formato de información relacionada con el libro (título, autor 
ISBN, tema, editorial, edición, etc.). Con la introducción del sistema de información, los 
datos que se ingresen quedan grabados desde la primera vez y durante todo el proceso, 
así en cada etapa el trabajo se reduce a adicionar nuevos datos que no hayan sido 
aportados por otro usuario.   
 
 
  
No. Actividad.  Qué 
1 
Profesores o coordinadores de servicio hacen solicitud de libros. Diligencian formato de 
solicitud de material bibliográfico (formato creado por la biblioteca con datos de libros). 
14 
FLUN: ingresa los libros al sistema de información SIAED, indicando toda la información del 
libro. 
37 
FB: realiza prerregistro del material bibliográfico en sistema ALEPH, versión 21.  Se registra lo 
básico del libro: ISBN, título, autor, pie de imprenta (ciudad, editorial y fecha de publicación) y 
descripción física.   
38 
FB: a través del sistema se enlaza el prerregistro anterior con el registro administrativo. Se 
registra la información de adquisiciones (cómo se adquirió, proveedor, precio y cantidad de 
ejemplares).   
41 
FCB: busca registro en sistema, lo verifica, lo corrige y lo completa con el análisis 
bibliográfico, le asigna serie, materias, número de clasificación, etc., con base en la norma de 
descripción bibliográfica y el formato MARC  21 de ALEPH.   
Tabla 8.  Pasos del proceso de CB que generan repetición de actividades.   
Elaboración propia.   
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Actividades que se consideran necesarias, pero que no generan valor por su alto 
componente manual. Estas actividades tienen que ver principalmente con el manejo en 
Excel de los formatos de solicitud y de los listados de pedido entre bibliotecas y librería 
UN. Los listados se alimentan de forma manual y en ellos se ingresa la información 
necesaria para continuar con las actividades del servicio. Por ejemplo, en la librería UN se 
asigna el proveedor a cada libro de la lista de forma manual, de acuerdo con la editorial 
que tenga el libro, con el fin de enviar los pedidos a los proveedores correctos (actividad 
que también se realiza manualmente). De igual forma, en la biblioteca se revisa el listado, 
una vez es recibido el pedido, para marcar de forma manual los libros que se van y se 
reciben, y llevar control de los libros que aún faltan por ingresar. Estas actividades, 
además de hacerse manualmente, se realizan en la Librería UN y también en la 
biblioteca.   
 
No. Actividad.  Qué 
2 JSRIBD: recibe solicitud y consolida las listas en un solo archivo de Excel.   
7 FLUN: recibe listado y radica en cuadro control de cotizaciones/pedidos.   
8 
FLUN: encargado del pedido asigna proveedor a los libros de la lista que tengan editorial 
asignada en un cuadro de Excel. 
9 FLUN: Solicita cotización a mínimo tres proveedores de libros por importar.   
10 
FLUN: realiza comparativo de cotizaciones en formato formulado en Excel, para determinar la 
opción más económica y se realiza pedido.   
11 
FLUN: envía pedido directo  a los proveedores locales libros con disponibilidad comercial con 
distribuidores en Colombia.   
13 
FLUN: recibe pedidos en centro de almacenamiento librería, e ingresa a cuadro de control de 
entradas de mercancía. 
15 FLUN: realiza el traslado en sistema (SIAED) y físico de libros a la librería CB. 
16 FLUN: confirma el traslado en el sistema SIAED.   
17 FLUN: marca el listado del usuario con los libros que se han recibido.  
20 FLUN: registra en el listado de Excel el precio y confirma que el libro está listo para entrega.   
23 FLUN: revisa listado con pendientes y se hace seguimiento libro a libro. 
24 FLUN: revisa libros no encontrados para verificar errores en la información.   
25 FLUN: realiza ajustes de libros con errores en datos.   
26 FLUN: solicita autorización a biblioteca para la compra de libros corregidos. 
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27 JSRIBD: envía autorización para compra de libros corregidos.   
28 FLUN: identifica libros agotados o descatalogados. 
29 
FLUN: busca y propone libros actualizados y reputados para reemplazar los agotados o 
descatalogados.   
30 FLUN: solicita autorización a biblioteca para adquisición de libros sugeridos. 
31 
JSRIBD: pide autorización a docentes, programas curriculares o bibliotecas especializadas 
para la adquisición de publicaciones sugeridas. 
32 FLUN: recibe autorización para adquisición de libros sugeridos. 
33 JSRIBD: recibe material de la librería o almacén y verifica que corresponda con el pedido. 
34 
JSRIBD: confronta con listado de Excel para verificación  y se registra el número de remisión, 
precio y cantidad que llega.   
45 FCB: genera rótulo del sistema, imprime y pega en cada libro.   
Tabla 9. Actividades que no generan valor por su alto componente manual. 
En la identificación del problema se encontró que una de las actividades más repetitivas 
era la de digitar la información del libro (la realizaba el docente en su solicitud, la Librería 
al ingresar el libro en su sistema (SIAED) y la biblioteca al hacer el prerregistro y registro 
(ALEPH). Además, una de las principales quejas de los usuarios que intervienen en el 
proceso indicó que la información inicial (docente) contenía errores y no estaba unificada 
ni sistematizada, lo que hacía que a lo largo de las actividades se presentaran cuellos de 
botella e inquietudes que significaban demoras al tratar de buscar la respuesta. Con esta 
propuesta, en su primera interacción con el sistema, el docente ingresa información del 
libro que será utilizada a lo largo del proceso; además tendrá fuentes bibliográficas 
(WorldCat, ISBNdb) que le permitirán traer esta información de bases de datos, lo que 
resultará en minimizar los errores de digitación. Por otra parte, los campos estarán 
validados para que la información, desde la primera vez, cumpla con las normas de 
catalogación de la biblioteca central. Así que esta propuesta pretende ejecutar una sola 
vez la acción de digitar la información del libro, minimizar los errores en los datos y 
agilizar las actividades que intervienen en la prestación del servicio.   
La baja comunicación y la falta de información fue otro factor clave identificado en las 
causas de la demora en la prestación del servicio. En las dos bibliotecas consultadas, una 
de las últimas actividades consistía en informar al docente sobre el estado de la solicitud; 
esto implica que durante todo el proceso el usuario principal no tuvo información sobre el 
estado de su solicitud, lo que genera desconfianza en la entidad. Esta propuesta pretende 
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que el docente y la biblioteca estén siempre informados sobre el estado en el que se 
encuentra su solicitud; también pretende que las inquietudes se gestionen, una vez 
surjan, a través del sistema de información.   
En esta propuesta, el sistema está unificado y se utiliza desde donde empieza el proceso 
hasta donde finaliza. Todos los usuarios interactúan con él y alimentan la parte del 
sistema que es de su competencia.  Teniendo en cuenta lo anterior, se propone la 
siguiente forma en la cual se podría desarrollar el proceso utilizando un nuevo SI.   
8.1.1 El Sistema de Información. 
La siguiente es la representación gráfica del SI Web, en el cual se resalta que todos los 
usuarios tienen interacción con el sistema para el desarrollo de la prestación del servicio. 
Existe una relación en dos sentidos, pues los usuarios alimentan el sistema y el sistema 
provee a los usuarios información, sistematización de pasos y retroalimentación del 
proceso. 
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Ilustración 17. Representación gráfica SI.  Elaboración propia. 
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8.1.1.1 Descripción de funcionamiento del SI. 
 
1. Biblioteca asigna presupuesto, en cantidad de libros, a cada unidad académica.   
2. Unidad académica activa en el sistema la opción para que docentes soliciten libros 
por presupuesto de unidad académica o por presupuesto propio.   
El sistema debe permitir a la unidad académica escoger los docentes autorizados para 
hacer solicitudes (algunos en caso de proyectos especiales o todos en caso de 
presupuesto de biblioteca). 
3. Docente ingresa solicitud al sistema de información.   
Para realizar la solicitud del docente debe autenticarse con el fin de asociar la solicitud a 
un usuario, de esta forma se tienen los datos para retroalimentar la solicitud.   
Este procedimiento se debe hacer a través de un formulario del sistema que contenga 
toda la información del libro: título, autor, ISBN, editorial, No. de edición, tema, No. de 
páginas y cantidad de ejemplares. El sistema debe contemplar las siguientes 
características:   
a) Permitir buscar y traer los datos del libro desde catálogos como WorldCat6 
o ISBNdb7, de tal forma que se minimicen errores y se traiga la mayor 
cantidad de información posible.  
b) Cruzar de forma inmediata con el catálogo de la biblioteca central y con el 
catálogo de recursos electrónicos e indicar al docente si hay existencias del 
material. Aunque emite un aviso al docente de las existencia permite 
continuar con el proceso de solicitud (en este caso el docente debe 
justificar la solicitud).   
c) Tener validados los campos para que la información se muestre de forma 
unificada (por ejemplo: el ISBN debe contener 13 caracteres numéricos sin 
espacios). 
                                               
6
 WorldCat es un  base de datos, de libre acceso, de  material bibliotecario, se considera una de las 
más grandes del mundo, puesto que cuenta con más de dos mil millones de registros. Se produce 
y mantiene por los miembros de OCLC (Online Computer Library Center). (OCLC, 
2014)(http://www.oclc.org/es-americalatina/about.html.) 
7
 ISBNdb es una base de datos de libros que provee herramientas de búsqueda remota para 
público en general. (ISBNdb, 2014) (www.isbndb.com) 
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d) Los datos deben cumplir con las normas de descripción bibliográfica y el 
formato MARC 21.   
e) Contener casillas de verificación que respondan preguntas que 
generalmente surgen hacia el final del proceso: ¿se acepta la última 
edición disponible?, ¿se aceptan títulos sugeridos en caso de que el 
solicitado no esté disponible?, ¿se acepta un cambio de editorial?, ¿se 
acepta otro año de edición?. 
f) Permitir un campo de observaciones, para información que el docente 
considere relevante.   
g) Permitir que se soliciten varias cantidades de títulos. 
h) Algunos campos deben ser obligatorios.   
i) Realizar un registro por cada unidad del libro solicitado que sea del mismo 
título. 
j) Mostrar listados de libros comprados recientemente por temas o 
sugerencias de libros del tema. Esta lista se elabora a partir de los pedidos 
que hacen los docentes. 
k) Tener un espacio para que el docente escriba concepto sobre el libro. 
 
4. Docente da clic en botón enviar solicitud.   
Con el número de solicitud, el docente puede ingresar al sistema y monitorear el avance 
de la solicitud (aprobado unidad académica, aprobado biblioteca, solicitud de compra, en 
proceso de importación, en librería UN, entregado a biblioteca, en proceso de 
catalogación, solicitar préstamo, disponible en sala). En la parte de seguimiento, el 
docente puede enviar un correo electrónico al departamento en el cual se encuentra la 
solicitud.   
5. Docente sale del sistema.   
6. Sistema envía notificación a biblioteca y a unidad académica para aprobación. 
7. Sistema descuenta del presupuesto asignado a cada unidad académica y se cierra 
en el momento en que se ha completado el presupuesto.   
8. Unidad académica puede ver consolidado de pedidos de docentes y valida la 
información.   
9. Sistema muestra un archivo consolidado que puede generarse como una hoja de 
Excel con el listado de libros solicitados por docentes o por unidades académicas.   
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10. Sistema envía correo automático a docentes, indicando la aprobación o no de su 
solicitud por parte de la unidad académica.   
11. Solicitud llega a bibliotecas. 
12. Sistema cruza información con catálogo de biblioteca por ISBN, por título y autor 
para verificar coincidencias. 
13. Funcionario de biblioteca revisa resultados y pone check a cada libro que es 
aprobado para compra.   
14. Sistema envía correo automático a solicitante para indicar el estado de su solicitud. 
15. Funcionario de biblioteca emite listado de libros por comprar en el sistema y 
genera archivo de Excel con toda la información bibliográfica de los títulos.   
16. Funcionario biblioteca hace clic en botón enviar pedido y llega listado a Librería 
UN.   
El sistema genera un número de pedido para identificar la lista que se está enviando.   
17. Sistema envía correo automático a docente, indicándole que se ha iniciado el 
proceso de compra de la publicación.   
18. Funcionario Librería UN entra al sistema y envía correos de pedidos a proveedor 
asociado a la editorial. 
El sistema permite previamente asociar las editoriales a los proveedores del material, con 
el fin de automatizar el envío de la solicitud.   
19. Funcionario Librería UN asigna proveedor a libros que no tengan un proveedor 
asociado a la editorial. 
20. Funcionario Librería UN entra al sistema y envía correos de pedidos a proveedor 
asociado a la editorial. 
21. Funcionario Librería UN envía a cotización libros de importadores. 
22. Importador cotiza libros a través del sistema, el sistema hace comparativo de 
precios y emite pedidos a proveedor con mejor oferta de precios.   
El sistema debe tener la opción de solicitar cotizar o de realizar pedido, cada una de estas 
con un texto diferente según sea el caso de la solicitud.   
23. Proveedor Librería UN entra al sistema, llena el dato de precio y marca el estado 
de cada libro.   
24. Proveedor Librería UN genera un archivo de impresión que debe entregar junto 
con el material. 
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En este módulo el proveedor debe indicar el estado de cada uno de los libros que se le 
pidieron, ello con el fin de retroalimentar el proceso y poder identificar faltantes, agotados, 
descatalogados.   
Si el proveedor marca algún libro como agotado, debe ingresar la fecha probable para la 
cual estará disponible el libro. En este caso, el sistema envía correo automático al 
docente (con copia a librería y a biblioteca), informando la fecha de disponibilidad de la 
publicación.   
Si el proveedor marca el libro como descatalogado, puede ingresar una publicación 
sugerida. En este caso, la información llega a la Librería UN para validación, cambio o 
adición de sugeridos. Una vez la librería realiza la verificación, el sistema envía correo 
automático a docente y biblioteca para solicitar autorización de sugeridos.   
25. Librería UN recibe el material del proveedor, entra al sistema y revisa con código 
único del libro contra el sistema, termina de llenar datos y marca como listo para 
entregar.   
26. Librería organiza los libros físicamente para la entrega.   
27. Librería UN entra al sistema para emitir factura de libros con estado listo para 
entregar que ya están asociados al cliente (con un solo clic, no hay que pasar 
cada libro por el lector, solo dar la opción de consolidar factura de libros del 
cliente).   
28. Sistema envía correo automático a docente, indicando que el libro fue entregado a 
la biblioteca.   
29. Biblioteca recibe libros y el sistema emite listado de entrega.   
30. Biblioteca revisa listado y registra datos adicionales (pie de imprenta, ciudad, 
editorial y fecha de publicación) y descripción física. 
31. Sistema enlaza prerregistro con registro administrativo (cómo se adquirió, 
proveedor, precio y cantidad de ejemplares). 
32. Biblioteca envía libros a proceso de catalogación con lista del sistema.   
33. Sistema emite correo automático a docente, indicando que su libro pasa a proceso 
de catalogación.   
34. Catalogador abre el registro del libro y completa los datos del análisis bibliográfico.   
35. Biblioteca realiza preparación física del libro.   
36. Sistema genera rótulos para los libros. 
37. Funcionario biblioteca alista y envía libros a su destino. 
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38. Libro llega a su destino final. 
39. Sistema emite comunicación al docente, indicando que se finalizó el proceso y 
permite calificación de este.   
 
Otras consideraciones por tener en cuenta sobre el SI. 
Biblioteca y librería pueden ver el estado y avance del pedido a través del sistema, 
pueden ver qué libros están tramitados, cuáles están en tránsito, cuáles están pendientes.   
En todo momento, biblioteca y Librería UN pueden acceder a la información básica del 
docente (nombre, extensión y correo electrónico) para la solución de inquietudes.   
En el caso de que se autorice un sugerido, biblioteca y Librería UN podrán ingresar al 
sistema y asignar el estado de cancelada la solicitud del docente y hacer un registro 
nuevo para la nueva solicitud.   
El sistema permite emitir informes de: 
 Listado de pedido por usuario con estado de entrega 
 Listado de pedido por biblioteca (listados consolidados) con estado de entrega 
 
La introducción de un SI permite crear puntos de experiencias de servicio a través de la 
interacción de la web con el docente Con dichas experiencias y el conocimiento de los 
usuarios se retroalimenta constantemente el servicio, ya que todos utilizan el mismo 
sistema y este tiene la opción de que cada uno se comunique con el resto del sistema. 
(Chesbrough, H., 2011). 
 
8.2 Sobre el Impacto del Servicio 
Finalmente, y teniendo en cuenta la innovación abierta, se propone que el SI permita 
guardar la información sobre las adquisiciones que está realizando la universidad junto 
con el concepto del docente; esto con el fin de que sea compartida con otras entidades o 
universidades, para hacer un acompañamiento al proceso decisorio de otras 
universidades. En este sentido, la UN estará contribuyendo y conceptuando sobre la 
muestra apropiada y actualizada para una biblioteca. 
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Por otra parte, esta innovación puede ser compartida con las otras instituciones y 
universidades, para ser utilizada en sus proceso interno de adquisiciones.   
8.3 Consideraciones a la Propuesta 
La introducción de una innovación o un SI no garantiza la solución a un problema 
organizacional o su éxito en el tiempo.  Varios estudios se han centrado en formas de 
evaluar el éxito en la implementación de un SI y los factores clave del éxito en su 
implementación. (Cooper & Zmud, 1990; Davis, 1989; DeLone & McLean., 1992, 2003; 
Nah & Delgado, 2006; Premkumar, 2009; Seddon, 1997), Así que es necesario citar 
algunos aspectos que se deben considerar antes de desarrollar la presente innovación:   
1. Desde la Universidad es importante unificar e integrar los SI para lograr mejoras 
en el desarrollo de la prestación de los servicios.   
2. La Editorial UN y la Dirección Nacional de Bibliotecas pertenecen a la Vicerrectoría 
de Investigación de la UN, que busca fomentar la investigación a través de 
proyectos que permitan la integración de las capacidades del sistema en cuanto a 
investigación con el SINAB y la Editorial UN. Algunos de los seis proyectos del 
Plan de Acción de la Vicerrectoría son: “Integración y mejoramiento del sistema de 
difusión y divulgación del conocimiento generado en la Universidad Nacional de 
Colombia”; “fortalecimiento del sistema de información bibliográfica como soporte 
a la investigación” y “fomento de una cultura de la innovación en la Universidad 
Nacional de Colombia” (Vicerrectoría de Investigación Universidad Nacional de 
Colombia,” 2 14).   
 
No obstante lo anterior, se observa que las dependencias pertenecientes al 
sistema tienen SI aislados que responden a sus necesidades internas. La Editorial 
UN, a través de la librería UN, cuenta con el SIAED (Sistema de Administración 
Editorial), un sistema creado y pensado en las transacciones que se llevan a cabo 
en la librería UN. Por otra parte, el SINAB cuenta con un sistema denominado 
ALEPH, que gestiona las bases de datos administrativa y bibliográfica de la 
biblioteca. Teniendo en cuenta que ambas dependencias pertenecen a la 
Vicerrectoría de Investigación la cual busca fortalecer la integración de sistemas 
asociados a la divulgación y difusión del conocimiento, y a la información 
bibliográfica con miras a respaldar la investigación en la universidad, es 
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importante que integren sus procesos y busquen formas de comunicación entre 
sus sistemas. 
 
Sin embargo, puede significar un reto introducir un nuevo SI que integre el SIAED 
y el ALEPH, o un sistema nuevo que permita la gestión del servicio de CB.   
Principalmente porque cada dependencia busca mejorar su propio sistema. Por 
una parte, la biblioteca está trabajando para que los docentes puedan realizar las 
adquisiciones desde ALEPH y, por otra, la librería UN desea que este trámite se 
realice desde el SIAED.   
 
3. Esta visión aislada también queda manifiesta en la forma en que el servicio se 
identifica en cada una de las dependencias. Por una parte, la biblioteca lo 
denomina adquisiciones y se ha centrado en crear mecanismos para facilitar el 
proceso gestión del material desde la visión de biblioteca (ingreso, catalogación, 
préstamo etc.). Por otra, la librería UN ha denominado este servicio Consecución 
Bibliográfica y sus mecanismos se han centrado en la negociación con 
proveedores, sistemas de gestión de inventarios y ventas, y labores comerciales.  
Por lo anterior, se evidencia la necesidad de crear una visión unificada entre las 
partes que permita la cocreación de valor para todos los implicados en el servicio.   
 
4. Es importante tener el apoyo de la Dirección Nacional de Bibliotecas, de la 
Biblioteca Sede Bogotá, de la Editorial UN y de la Vicerrectoría de investigación 
para lograr que proyectos de esta envergadura puedan materializarse en la 
universidad.   
 
5. También es importante crear mecanismos de comunicación y retroalimentación 
que permitan el mejoramiento continuo de los procesos que se llevan a cabo en la 
prestación del servicio de CB. En esta primera propuesta se indagó entre 
profesores, funcionarios de la biblioteca central, funcionarios de la librería UN y 
proveedores externos de la Librería UN, para identificar sus puntos de vista sobre 
las fallas en el proceso de CB. Sin embargo, este servicio también incluye otros 
usuarios y sistemas que pueden tenerse en cuenta, para que el proceso se haga 
cada vez mejor. Es importante invitar a participar a otras áreas como la financiera 
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y el almacén de la universidad para que el mejoramiento constante permita que el 
servicio se preste cada vez de una mejor manera.   
 
  
9 Conclusiones 
 
En primer lugar, este trabajo permite concluir que el servicio de CB que se presta desde la 
Librería UN hacia la biblioteca y profesores de la UN presenta algunas fallas y demoras 
que básicamente se deben a: 1.  Falta de sistematización e integración de sistemas.  El 
proceso se realiza de forma manual en listados de Excel, manejados por los distintos 
usuarios y que proveen información que no está sistematizada ni estandarizada. 
Adicionalmente, algunas actividades relacionadas con el ingreso a formatos o sistemas de 
información de datos, se hacen varias veces en diferentes dependencias, lo que genera 
repetición de actividades. 2. Fallas de la comunicación.  Debido a los errores en los datos 
y a que la cadena de usuarios es larga, a menudo es díficil o demorado solucionar 
inquietudes necesarias para la correcta prestación del servicio. 3. Errores en datos. Estos 
se dan principalmente por el manejo manual y sin validaciones de formatos de Excel. 
Otro punto identificado es que la UN debe ser un referente en la generación de valor y un 
facilitador y modelo de gestión para las otras instituciones que son sus usuarias del 
servicio de CB. Debido a que dicho servicio se presta a otras universidades del país, es 
importante ser un apoyo para estas y lograr conceptuar sobre la muestra de publicaciones 
adecuadas para un biblioteca universitaria; todo esto con miras a contribuir a la 
investigación y al desarrollo social y cultural del país. 
Por otra parte, este trabajo permitió identificar que el sector de los servicios cobra cada 
vez mayor importancia en los países. Adicionalmente, las empresas que se dedican a la 
manufactura o a otros sectores cada vez más añaden servicios posventa (mantenimiento, 
envíos, actualizaciones, etc.). Estos cambios en los sectores de la economía han 
representado modificaciones en la manera de ver los servicios; por ejemplo, la innovación 
fue por mucho tiempo tema exclusivo del sector productivo y se entendía como la 
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introducción de nuevos o mejorados productos (especialmente tecnologías) asociados a 
una gran inversión en I & D.   
 
Debido a la naturaleza intangible y a la ausencia de componentes técnicos de los 
servicios, se hacía difícil hablar de innovación; en parte por la dificultad de medir su 
impacto (patentes) económico o por la baja o nula inversión en I & D de este sector. Sin 
embargo, en la presente década se han realizado algunos estudios al respecto y se 
considera que la aparente incongruencia entre los servicios y la innovación se ha 
superado. La innovación en los servicios generalmente obedece otros factores, que no 
necesariamente deben ser tecnológicos, como  la innovación de mercados, innovación en 
la forma de administrar o de ofrecer servicios.   
La innovación, específicamente la referente a servicios, se identificó como un marco 
conceptual que permite entender la CB. Dentro de los conceptos asociados a la 
innovación y los servicios se encontraron constructos como cocreación, relaciones y 
experiencias, términos que permiten entender la innovación de servicio con un enfoque de 
construcción colectiva de valor para los diferentes usuarios de un servicio.  Es por eso 
que este trabajo se preocupó por escuchar a algunos miembros que intervienen en la 
prestación del servicio desde docentes, funcionarios bibliotecas, funcionarios Librería 
UN,  proveedores finales de publicaciones, con el fin de construir una propuesta inicial 
que tomara en cuenta sus percepciones. 
En este sentido, el modelo de innovación en servicios de Djellal et al. (2013) y Faïz 
Gallouj & Weinstein (1997) propone una innovación en los servicios al describir el servicio 
o producto como un sistema de vectores de características y competencias. Este modelo 
puede aplicarse a los servicios y a los productos, por lo tanto se identifica como una 
innovación integradora que trata de eliminar las barreras entre los productos y los 
servicios. El modelo permitió describir el servicio de CB en términos de características 
técnicas y competencias del cliente y del proveedor, así como justificar una innovación 
incremental con la sustición de algunas características técnicas del usuario y del 
proveedor, asociadas a la CB.   
Además, los conceptos de la innovación lean pueden ser aplicados a los servicios cuando 
se analiza el proceso que se cumple para su prestación. La innovación lean propone la 
eliminación de todo lo que no genere valor para las partes y una filosofía de mejoras 
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continuas y generación de valor. En este trabajo se describieron las actividades que se 
realizan para la prestación del servicio de CB y se identificaron las repetidas y las que no 
estaban generando valor aunque eran necesarias,  con el fin de mejorar la calidad del 
servicio. 
Finalmente, y con base en los anteriores conceptos, se propone que la introducción de un 
SI puede mejorar la eficiencia del servicio al sistematizar pasos y crear un mecanismo de 
comunicación entre los diferentes usuarios del servicio.  Más allá de la simple introducción 
de un SI, este trabajo permitió entender el servicio de CB como un sistema de vectores 
(características tecnicas, características finales y competencias) y describir el servicio de 
CB permitió apoyar el consenso actual, en el cual se identifica la innovación como un 
cambio en alguno de estos vectores para el mejoramiento del servicio y la generación de 
valor entre las partes. 
El enfoque de servicio permitió entender el servicio de CB como una fuente de creación 
de valor enriquecido por el trabajo y la colaboración presentada por las diferentes partes 
interactuantes.  El trabajo realizado en equipo para la determinación de las débilidades y 
permitió abrir las fronteras de las diferentes organizaciones (Editorial UN- Bibliotecas-
Proveedores) para escuchar las diferentes percepciones sobre el servicio y resultó en una 
disposición al mejoramiento continuo a través del entendimiento de todas las partes 
afectadas. 
La innovación abierta permite entender que ofrecer a otras instituciones una herramienta 
innovadora para procesar las adquisiciones de las bibliotecas, significa abirr las fronteras 
de la empresa, para que sus productos sean aprovechados por la comunidad académica, 
con el fin de generar valor para la sociedad.  
  
10 Trabajo Futuro 
 
Es importante que las innovaciones en el servicio de CB sean continuas y que se logren 
desarrollar mejoras que incluyan a otros usuarios del sistema. También que se realicen 
trabajos en la aplicación de los modelos de innovación en servicios enfocados  a las 
instituciones públicas.   
De igual forma se hacen imprescindibles trabajos que contribuyan a la madurez del 
paradigma de la innovación en servicios y que agrupen tipos de innovación como lean o 
innovación abierta.   
Sobre la innovación abierta se necesitan trabajos aplicados a los servicios y metodologías 
para el involucramiento de los usuarios en el desarrollo de la innovación.   
En cuanto a la CB, este trabajo es una propuesta sobre la forma en la cual se considera 
debería funcionar dicho servicio; no obstante como trabajo futuro se debería continuar con 
el enfoque de servicios y de cocreación para considerar los factores clave de éxito para su 
implementación (Nah & Delgado, 2006), realizar un diseño del sistema y evaluar el éxito 
en su implementación. (Cooper & Zmud, 1990; Davis, 1989; DeLone & McLean, 1992, 
2003; Seddon, 1997; Venkatesh, Michael G., Gordon B., & Fred D., 2011; Viswanath & 
Davis, 2000). 
  
A. ANEXO.   Subproceso adquisición y catalogación de 
material bibliográfico UN. 
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B. ANEXO. Formato de Solicitud de Adquisición de Material 
Monográfico. 
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C. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo realizado 
Biblioteca.1 
Universidad Pública consultada.  Dos funcionarias: Coordinadora de adquisiciones y Asistente administrativa. 
 
No. ACTIVIDAD CÓMO MINUTOS 
AGREGA 
VALOR 
NECESARIA 
CÓMO PUEDE 
SER MEJOR 
TIPO 
1 
Asignación del presupuesto por parte del 
CSU 
Resolución de ap     sí     
2 
Distribución del presupuesto por rubros y 
plan de acción 
Excel formato 
preestablecido de la UD 
          
3 
Biblioteca hace requerimiento a la 
comunidad de llenar formato. Formato en 
Excel 
Circulares y correos 
masivos a proyectos 
curriculares 
15 días no sí 
Por medios 
electrónicos 
OPERACIÓN 
4 Docentes diligencian formato en Excel   15 mins no sí 
Por medios 
electrónicos 
  
5 
Envía listado a aprobación de coordinador 
de proyecto curricular o decanatura 
Físico 15 no sí 
Resistencia por 
no hay confianza 
en que su 
cumpla, se 
demora el 
proceso. Parece 
que no se le 
comunica al 
docente que se 
compró su libro, 
no hay 
retroalimentación. 
DEMORA  
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Ahora se le avisa 
6 
Proyecto remite aprobado listados físicos 
y digitales biblioteca 
oficio con cd y copia de 
los formatos 
15 no sí 
No hay límite 
pero debería 
haber un 
presupuesto 
asignado para 
cada proyecto.  
  
7 Biblioteca consolida listados en Excel Excel 8 días     
No llegan todas 
al tiempo, no se 
cumplen los 
plazos de 
entrega por parte 
de docentes.  De 
acuerdo con el 
presupuesto 
asignado se van 
construyendo los 
listados. Se 
consolida tal cual 
como llego 
DEMORA  
8 
Se envía el listado a biblioteca 
especializada según su tema. 
Excel. Correo electrónico 8 días         
9 
Bib. especializada revisa existencias 
contra catálogo y pertinencia del material 
Excel       
Teniendo en 
cuenta las áreas 
temáticas, la 
actualidad del 
material.  Hay 
políticas definidas 
por la bib + 
criterio del 
bibliotecólogo.   
No se ha sido 
juicioso con el 
tema, 
básicamente se 
aprueba todo el 
listado, se centra 
más en las 
existencias que 
en la pertinencia.  
Sería bueno 
saber cómo hace 
el proceso las 
bibliotecas de 
privadas 
DEMORA  
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10 
Envía listado a adquisiciones revisado 
indicando cantidad de libro y deben 
revisar y completar datos 
Excel   no sí 
Se demora por 
que los listado 
son grandes, son 
más de 1000 
títulos 
DEMORA  
11 
Adquisiciones recibe y revisa listado y de 
acuerdo a las políticas internas se 
determina la cantidad de títulos a adquirir 
Excel 20 días si sí 
Se revisan las 
políticas, 
actualización de 
temas. Ediciones 
actualizadas, 
literatura 
ediciones 
recientes. No 
comprar más de 
3 ediciones para 
una misma 
biblioteca por 
cuestiones de 
espacio.  Los 
básicos se mira 
existencias y 
edición. 
  
12 
Se establece cuál va a ser el método de 
compra en el comité de biblioteca 
Reunión del comité 1 hora     
Jefe lleva 
propuesta al 
comité 
  
13 
Elaboración de ficha técnica con el valor 
total de presupuesto, sin listado de libros, 
se realiza la solicitud de necesidad.  
Formato que preasigna el presupuesto 
para la necesidad. 
Programa SI CAPITAL. 
Programa financiero.  
Ficha técnica Word 
1 semana   sí 
agregan valor a 
la institución 
  
14 
Se envía para aprobación del ordenador 
del gasto ficha técnica y solicitud de 
necesidad 
Documentos físicos 1 semana   sí     
15 Rector solicita CDP 
Oficio a administrativa y 
financiera 
1 semana   sí     
16 
Vice administrativa y financiera remite a 
Jurídica para elaboración de la minuta de 
contrato 
Oficio, Word 1 mes sí sí   DEMORA  
17 
Se notifica a proveedor escogido para 
revisión y firma de minuta  
Documentos           
18 
El proveedor remite pólizas y firma de la 
minuta para iniciar el contrato 
            
19 
Presupuesto genera el Registro 
presupuestal a nombre del proveedor 
            
20 
Se remite por parte de jurídica la minuta 
del contrato y el supervisor del contrato 
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realiza el acta de inicio 
21 
Se hace reunión con proveedor para 
elaborar el plan de trabajo 
            
22 
Se remiten listados al proveedor para 
entrega 
            
23 
Se reciben plaquetas de inventario del 
almacén para los libros 
  1 día       DEMORA  
24 Se hace la recepción del material             
25 Se verifica el pedido y la calidad             
26 
Se realiza la asignación de placas a cada 
libro y se escanea el código de inventario 
al listado de Excel 
            
27 
Se envía el archivo con las plaquetas 
asignadas a Excel para la elaboración de 
entrada y salida de almacén 
            
28 
Adquisiciones envía los libros físicos al 
centro de análisis de información 
bibliográfica 
            
29 
CAIB. Realiza el proceso de control de 
calidad catalogación y terminado. Con 
base en el archivo de Excel 
            
30 Se aprueba la facturación del proveedor             
31 Elaboración de cumplido para pago              
32 
Remitido al supervisor para aprobación y 
firmas             
33 
Supervisor remite a ordenador del gasto 
para firma cumplido             
34 
Ordenador del gasto remite a financiera 
para pago             
35 Revisión por parte de asesor             
36 Emisión de la autorización de giro             
37 Remite para firma de ordenador del gaso             
38 
Ordenador de gasto remite a financiera 
AG. Para proceso de pago   5-10 días         
39 
CAIB.  Remite a las bibliotecas 
especializadas el material bibliográfico              
40 
La bib, avisa a los docentes de la llegada 
del material             
41 Sugeridos             
42 bib especializada             
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43 coordinador avala              
44 docente              
  
D. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo realizado. Biblioteca 
UN 
Universidad Nacional de Colombia.  Personas consultadas: Jefe Sección Recursos de Información y Biblioteca Digital, Clara Eugenia 
Velasco. Director Biblioteca Central: Camilo Amórtegui 
 
No. Actividad. Qué Comentarios Tiempos 
1 
Profesores o coordinadores de servicio hacen solicitud de libros.  
Diligencian llenan formato de solicitud de material 
bibliográfico(formato creado por la biblioteca con datos de libros) 
Hay procedimientos establecidos para adquisición y catalogación 
en el sistema de calidad.   Los coordinadores de servicios, 
apoyados por referencistas, auxiliares y tecnólogos identifican 
necesidades por libros muy pedidos o en mal estado y hacen la 
solicitud, los usuarios los piden y la biblioteca no los tiene.  En 
sus actividades diarias los profesores identifican necesidades y 
de allí surge la necesidad del libro, no hay aval de facultad.  A 
veces solicitan muchas cantidades, pero se compran máximo 5 o 
10, esto se evalúa pero también se tienen en cuenta los 
inventarios.  Ellos se resisten a que los libros entren por 
biblioteca, quieren saber cuándo les entregan sus libros.  La 
versión 21 de ALEPH considera la solicitud a través del sistema, 
el problema es que ALEPH y QUIPÚ no se hablan, entonces se 
mejora el procedimiento con el libro pero no la contratación. 
  
2 
JRIB.  Recibe solicitud y consolida las listas en un solo archivo de 
Excel. 
Formato establecido por la biblioteca, archivo de excel. 
  
  
JRIB.  Emiten concepto técnico (existencia ALEPH, SINAB, Forma 
de adquisición recomendada) 
El material que se pide se valida frente al sistema, ¿se tiene el 
libro?, ¿hay ejemplares suficientes? ¿está deteriorado?. Se 
revisa en el catálogo de ALEPH y también frente a los recursos 
electrónicos ¿está en formato electrónico?, si está en repositorio 
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o si es publicación UN se trata de digitalizar para ponerla en 
repositorio institucional.  Frente a los listados representa trabajo 
terminar de investigar porque ellos a veces no completan los 
datos que se piden como autores, ISBN, editorial, etc.  Hay que 
hacer verificación, no se puede permitir que se dupliquen los 
registros. Hay que revisar muy bien las solicitudes para que no 
sean libros que ya se tienen, de pronto con alguna información 
diferente, pero al final es el mismo libro. 
3 
JRIB.  Si se compra con presupuesto de facultades de devuelve 
concepto técnico al docente con aval para que continúe trámite con 
facultad. Facultad decide cómo compra 
Es un problema estructural y hay muchos trámites. Algunas 
cosas se han mejorado como que los libros no estén en el 
inventario de los profesores como sucedía antes. La biblioteca 
administra el material bibliográfico y eso ayuda a fomentar el 
servicio, se hace más partícipe a la comunidad.  Antes se 
quedaban con los libros y los entregaban hasta que se 
pensionaban, ahora los tienen como préstamo de la biblioteca. 
  
4 
JRIB. Realiza proceso de contratación con unidad administrativa y 
genera ATI 
El proceso no está solo en manos de biblioteca, depende de los 
tiempos de otro y eso genera demoras. Recuperar la confianza 
es uno de los elementos más difíciles por no control de biblioteca. 
Cuestiones presupuestales 
  
5 
JRIB. Si se compra con presupuesto de la biblioteca se envía lista a 
la librería UN para cotización y adquisición. 
Los tiempos se ha mejorado, los profesores piensan que nunca 
se vuelve a saber de ellas y quieren todo ya. El manejo del 
presupuesto es el problema, demasiados trámites 
administrativos, si se hace convencionalmente, concepto técnico, 
solicitud orden, entrega almacén, cotizaciones, almacén hace 
mucho más demorado.  La universidad es muy lenta en todo eso, 
la celeridad no es posible, no se puede comprar con la tarjeta de 
crédito, como dicen algunos profesores, es lo mismo porque igual 
debe entrar a almacén y hacer una cantidad de trámites. Debería 
haber mejores planes de información y a pesar de lo escépticos, 
se trata de cumplir con la información y con tiempos 
  
6 
LUN: Realiza proceso de compra de material y entrega a la 
biblioteca 
Sobre la librería tenemos que cambiar o implementar un sistema 
de acompañamiento al sistema porque lo que hemos hecho es 
entregarle a la editorial la lista y dejamos que nos entregue lo que 
está consiguiendo, no entregamos listados priorizados hemos 
hablado pero hay falta acompañamiento.  También sería bueno 
revisar la cotización,  poder participar un poco más en la tarea.  
No que solo nos entreguen sino ser  más participativos en los 
procesos, estar más pendientes. Por ejemplo, si hay alguno caro 
poder decir no. Falta comunicación y acompañamiento.  Los 
usuarios de los libros de reposición es otro elemento en el que 
nos apoyamos en la Librería para la adquisición del material a 
importar, también falta acompañamiento del proceso.  Los 
usuarios dicen que son muy caros los libros y  piden que les 
cambiemos el título por que la editorial lo trae muy caro.  Con la 
librería es actualizar el catálogo de la página y unificar, porque 
tenemos dos catálogos: uno de UN y otro externo y es confuso.  
A veces llamamos a la Librería para solicitar el catálogo para 
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reposiciones ya que  esta sección debe orientar al estudiante en 
la reposición: esto es buscar si el libro está en el mercado y 
apoyar al estudiante diciéndole dónde lo puede comprar 
7 
JRIB. Recibe material de la librería o almacén y verifica que 
corresponda con el pedido 
Es medio complicado cuando piden material de vieja data, nos 
dimos cuenta que estaban llegando muy caros estos libros,  
entonces  falta ver que tan actualizada está la bibliografía y si 
realmente esto es lo que necesitan 
4 horas 
8 
JRIB. Se confronta con listado de Excel para verificación  y se 
registra el número de remisión precio y cantidad que llega. 
A veces no llega la misma cantidad de libros pedidos. 
  
9 JRIB. Emite autorización para que LUN radique factura. Una vez verificado que se cumplió 
  
10 
JRIB. Realiza tramite de elaboración de cumplido y recepción de 
factura pago 
  
  
11 
FB.  Realiza pre-registro del material bibliográfico en sistema Aleph, 
versión 21.  Se registra lo básico del libro ISBN, título, autor, pie de 
imprenta (ciudad, editorial y fecha de publicación) y descripción 
física. 
Aleph es una un Sistema de Información compuesto 
por varias bases de datos, la bibliográfica y la 
administrativa (que no tiene conexión con quipu).  
Eso pasa en la Universidad: que los sistemas no se 
hablan y aunque se propone que se hablen, aún no 
se hace 
3 días 
12 
FB. A través del sistema se enlaza el prerregistro anterior con el 
registro administrativo.  Se registra la información de adquisiciones 
(cómo se adquirió, proveedor, precio y cantidad de ejemplares)   
  
  
13 
FB.  Se generan los ítems y se emite listado que muestra en cada 
registro un libro diferente así sea del mismo título  el genera un 
ítem por cada ejemplar independiente.  Cada ítem tiene un código 
de barras diferente. 
    
15 FB. Envía el libro a proceso de catalogación.   
12 diarios 
16 
PCB. Busca registro en sistema lo verifica, lo corrige y lo completa 
con el análisis bibliográfico, le asigna serie, materias, número de 
clasificación etc.  Con base en la norma de descripción bibliográfica 
y el formato MARC  21 de ALEPH. 
    
  
PCB. Asigna número de clasificación a cada uno de los ítems y 
termina de llenar datos. 
Al libro hay que ubicarlo en colección, en sala, asignarle 
esquema de préstamo.  De acuerdo con los lineamientos de la 
biblioteca para su funcionamiento 
  
17 
PCB. Realiza preparación física del libro, coloca banda de 
seguridad, código de barras y sellos. 
  
66 diarios 
18 PCB. Se pasa cada ítem por el lector  para que quede registrado. 66 diarios  
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19 PCB. Genera rótulo del sistema, imprime y pega en cada libro. 
Tenemos que ver como aprovechamos lo del sistema para hacer 
listados desde aleph, si el ususario pide el libro ya esta haciendo 
el preregistro y ya se hace el paso administrativo esto es 
aprovechar el sistema 
 
20 
PCB.  Se sacan listas por lotes, por biblioteca dependiendo de la 
biblioteca destino del libro. (economía, ciencia y tecnología, etc.) 
  
 
21 
PCB.  Se organizan ejemplares de acuerdo con la biblioteca a la 
que van. 
  
 
22 
FB. Se avisa al docente para identificar si los libros se envían a él o 
a biblioteca.  Si el profesor lo solicitan se le prestan por 6 meses 
prorrogables o mientras dure la investigación 
Debe devolverlos y estar renovando los préstamos. 
 
23 
FB.  Coordina con servicio de transporte para entrega a las 
bibliotecas. 
no es comunicación sino más acompañamiento al proceso  
 
24 
JRIB.  Con los libros que no se consiguen se da aviso al docente 
para identificar otras opciones 
Son diferentes circunstancias, está descatalogado o no se 
consigue el libro.  Se supone que se hace la verificación antes 
pero al momento de la compra es diferente, puede ser que el 
proveedor no consiga el libro, esas son particularidades que no 
se pueden manejar por parte de la biblioteca.  Es competencia de 
la librería como se consiguen los libros, solo hasta el final se 
sabe si se consigió o no 
 
      
 
Otros 
comentarios 
    
 
Es importante que los proveedores visiten las unidades académicas, para que los docentes estén enterados de las 
novedades editoriales y tengan alguna ayuda para hacer la adquisición. Algunos libros son muy viejos pero eso depende 
del área del conocimiento, en algunas facultades se requiere el libro clásico.  Es diferente en programas que requieren 
temas de actualidad.  Qué se está diciendo en ciertos temas realmente depende del enfoque que se le esté dando al 
programa desde la facultad.  La tarea es de biblioteca, docentes y proveedores estar actualizando la información de lo 
que se va produciendo, dependiendo del enfoque o necesidad que se tenga.  Otro tema es el del formato electrónico, es 
importante que en la biblioteca se tengan recursos electrónicos. 
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Existen factores externos que pueden originar demoras, como que el proveedor final cotiza el libro pero luego este no 
llega, o porque los libros se agotan en el exterior.  A pesar de que se hacen las verificaciones, a veces llegan libros que ya 
están. También la idea es que se cumplan con las metas del proyecto de inversión, que se comprometa y ejecute el 
dinero y que todo salgo catalogado. 
 
Datos 
última 
entrega 
    
 
Ati del 4 de julio de 2013. 309 millones. Última entrega 9 diciembre. En enero salió todo catalogado. Tiempo total 7 meses.  Ejemplares 1258. Promedio 
$245.000 
 
En aras de agilizar el proceso de catalogación, se autorizó a entregar directamente a la biblioteca sin que pasen por 
almacén.  Es difícil saber cuánto toma todo el proceso, hay circunstancias que no están en manos de la biblioteca.  Los 
pedidos se pueden demorar hasta 6 meses en llegar a la biblioteca; se puede contrastar la fecha del aval contra la fecha 
de entrada al almacén, de acuerdo a urgencias o demás se puede programar la entrega en 1 o 8 días. La meta prioridad 
en el desarrollo de proyecto de inversión la idea es ejecutar y tramitar en la vigencia. 
 
 
PROBLEMAS DETECTADOS 
 
  
Desconfianza de profesores.  Recuperar la confianza. 
  
 
  
Problemas estructurales. Trámites UN contratación, almacén, 
inventarios.   
 
  No es posible el uso de tarjeta de crédito.    
  
Biblioteca informa sobre métodos de compra. 
  
 
  
Positivo. Administración por la biblioteca, se hace más partícipe a la 
comunidad del libro que compra el profesor.   
 
  
Listado es difícil que la información no venga completa, se va 
tiempo verificando y con el material de vieja data, es difícil la 
consecución y estos libros llegan muy caros. Falta ver qué tan 
apropiada es la bibliografía.  Es difícil comprar la cantidad que ellos 
requieren, a veces piden 20 y se compran máximo 5.  Los 
profesores se resisten a que lleguen por la biblioteca, ellos 
presionan para que se entreguen los libros rápido y es difícil decir 
cuánto tiempo.   
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En cuanto al proceso de la biblioteca se quiere implementar la 
solicitud por ALEPH, en el proceso de búsqueda pueda solicitar el 
libro.  Lo que lo hace difícil es que ALEPH no se habla con QUIPU. 
Hay que ver cómo se aprovecha el sistema para que ayude en el 
proceso administrativo; la idea es que si el usuario pide el libro, 
deje el prerregistro listo.  Eso le alivia al usuario más no a la 
biblioteca, pero hay que hacer validación por que no se quieren 
duplicar registros.   
 
  
Librería. Hay que implementar un sistema de acompañamiento 
entre biblioteca y librería. Biblioteca debería acompañar para 
priorizar los listados o decidir sobre precios.   
 
  
E. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de 
campo realizado. Librería UN 
Universidad Nacional de Colombia.  Personas consultadas: Funcionario Encargado de 
Consecución Bibliográfica, Juan Carlos Caicedo 
 
1. La información de los listados no es completa ni actualizada, faltan datos que 
permitan identificar correctamente la publicación que se desea adquirir. 
2. Los listados contienen errores. 
3. Los listados contienen libros con fechas de edición muy antigua.  
4. No es claro si se puede adquirir la última edición.  
5. No hay forma de comunicarse directamente con el docente para corroborar 
información.  Fallas en la comunicación. 
6. Las respuestas a las solicitudes de aclaración de información son demoradas por 
parte de la biblioteca.  
7. Los proveedores no informan sobre novedades en los pedidos y a veces no 
cumplen con los plazos de entrega acordados.   
8. Los proveedores no mantienen los precios cotizados. 
9. La información no está sistematizada y se trabaja con listas de Excel.   
10. El sistema interno no se comunica con el sistema del proveedor ni del usuario 
(Biblioteca UN).   
  
F. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de campo 
realizado. Docentes 
Universidad Nacional de Colombia.  Personas consultadas:  Funcionario Encargado de 
Consecución Bibliográfica, Juan Carlos Caicedo 
 
1. No existen mecanismos para que las adquisiciones de material bibliográfico se 
hagan de forma directa desde la Facultad, por ejemplo el uso de una tarjeta de 
crédito para comprar directamente desde Amazon.   
2. No se adquiere el material que se pide.  
3. No se informa sobre el estado del pedido.  
4. Los sistemas y procesos de contratación de la UN son lentos y demorados.  
5. No se asigna suficiente presupuesto para la adquisición de publicaciones. 
  
 
G. ANEXO.   Apuntes de Trabajo de 
campo realizado. Proveedores 
 
1. Es difícil buscar y cotizar libros que no se ajusten al presupuesto; esto también 
disminuye la calidad. También escoger un proveedor el exterior más económico 
hace que aumente el riesgo que el pedido finalmente se cancele o haya un 
incumplimiento.  Presupuesto. 
2. Realizar un proceso de importación de forma legal requiere tiempos de espera en 
la aduana colombiana. La competencia desleal puede mejorar el tiempo de 
entrega, pero no se está cumpliendo con requisitos legales. Aspectos legales, 
ambientales. 
3. La demora en la respuesta de inquietudes o en la aprobación de la cotización hace 
que el material se agote o que no se pueda mantener el precio cotizado. No tomar 
en cuenta las notas que se hacen a la cotización hace que se comentan errores y 
se siente que no se valora el trabajo de búsqueda de sugeridos. Estas fallas en la 
comunicación hacen que se comentan errores en los pedidos o que se adquiera 
un libro que no era el deseado; también generan inconvenientes una vez llega el 
libro y no es recibido. Fallas en la comunicación.   
4. Si no hay flexibilidad en las ediciones actualizadas o en el cambio de editorial, se 
corre el riesgo de no encontrar la publicación o que su precio aumente por quedar 
pocas unidades disponibles en el mercado; aquí este punto se relaciona con el 
anterior de la respuesta a inquietudes. Además, se presentan algunos errores en 
la información como ISBN que no concuerdan con el título o información que no se 
encuentra como la editorial o el autor. Errores en datos. 
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5. En otros países las estaciones, el clima, las festividades, etc., tienen una gran 
incidencia en el despacho del libro; hay épocas del año en que es muy difícil lograr 
envío de material. Aspectos legales, ambientales. 
6. Los plazos cortos de cotización y las cotizaciones urgentes no permiten hacer una 
adecuada búsqueda del material y es posible que se deje de cotizar material que 
podría conseguirse. Fallas en la comunicación.  
7. Tener que llenar el formato exigido por la UN y el sistema interno del proveedor 
hace que se realice un trabajo doble. Falta de sistematización e integración de 
sistemas.  
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